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Penlitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Servicescape serta variabel
mana yang memiliki pengaruh dominan terhadap kepuasan konsumen KopiApi
Coffee Roaster Makassar. Variabel yang dimaksud adalah lingkungan sekitar,
tata letak ruang dan fungsinya, serta tanda, simbol dan artefak. Dimana sampel
yang menjadi objek penelitian adalah 100 konsumen. Metode analisis yang
digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linier berganda dengan bantuan
aplikasi SPSS 22. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Servicescape
secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen KopiApi Coffee
Roaster Makassar. Dan yang paling dominan mempengaruhi kepuasan
konsumen KopiApi Coffee Roaster Makassar adalah variabel Tata letak ruang
dan fungsinya.
Kata Kunci : servicescape, lingkungan sekitar,tata letak ruang dan fungsinya,
tanda, simbol dan artefak
This study aims to determine the effect of Servicescape and variabeles which
have a more dominant influence on customer satisfaction KopiApi Coffee Roaster
Makassar. The variable in question is ambient conditions, spatial layout and
functionality, and signs, symbols, and artifacts. Where samples are the object of
research is 100 consumer. The analytical method used in this research is multiple
linear regression with the help of SPSS 22. The results of this study indicate that
the serviscape variables simultaneously affect to customer satisfaction KopiApi
Coffee Roaster Makassar. And most dominant affect to customer satisfaction is
variable spatial layout and functionality.
Keyword : servicescape, ambient conditions, spatial layout and functionality, and
signs, symbols, and artifacts
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Seiring dengan berkembangnya jaman, masyarakat kota pada saat ini
mengalami perubahan gaya hidup (lifestyle). Salah satu manifestasi gaya hidup
modern saat ini adalah kebiasaan kelompok masyarakat tertentu yang
meluangkan waktu di kafe atau coffee shop. selain menjadi tempat makan dan
minum, kafe juga menyajikan hiburan yang mendukung untuk kenyamanan
konsumen, dan tentu nya kafe juga dijadikan tempat untuk bersosialisasi.
Pola gaya hidup masyarakat akan kebutuhan terhadap suatu produk seperti
halnya makanan menjadi sangat kompleks. Keinginan masyarakat tidak hanya
pada substansi makanan saja tetapi disertai dengan adanya unsur pelayanan,
nuansa dan kenyamanan.keberadaan restoran dan kafe sangat dibutuhkan oleh
masyarakat yang memiliki tingkat mobilitas yang tinggi di luar rumah dengan
gaya hidup yang cenderung dinamis seperti yang dikatakan oleh Aryanni (2011).
Hal ini didukung oleh pendapat Renald Kasali, seorang pakar di bidang
pemasaran yang berkata, “Ngopi kini bukan lagi sekedar untuk menghilangkan
kantuk, tapi sebagai bagian gaya hidup, dimana coffee shop menjadi tempat
kongkow yang amat diminati” (2008:27). Gaya hidup ini sesuai dengan karakter
orang Indonesia yang gemar berkumpul.
Menutu Bernard, Andew, Peter, dan Loannis (2012:61, “Coffee shops often
feature large comfortable setting areas were customers may purchase hot
2beverages and cold snacks for consumption primarily in house, but often to take-
away”, artinya coffee shop adalah tempat yang memiliki area tempat duduk
nyaman yang besar dimana pelanggan dapat membeli minuman panas dan
makanan ringan dingin untuk dikonsumsi, tetapi dapat juga dibawa pulang.
Para pemain bisnis coffee shop harus mempunyai orientasi kepada apa saja
yang dibutuhkan dan keinginan konsumen, untuk menciptakan kepuasan
konsumen. Dalam hal menciptakan keunggun bersaing selain memfokuskan
pelayanan dan keunggulan produk, pelaku usaha rumah makan juga harus
menekankan pada lingkungan fisik dari rumah makan itu sendiri untuk
menciptakan kepuasan konsumen. Lingkungan fisik yang secara sengaja dibuat
(Servicescape) memiliki peran penting dalam mempengaruhi perilaku konsumen
pada lingkungan jasa. Menurut Kotler (2008) jasa memiliki karakteristik yang
berbeda dengan produk. Jasa bersifat tidak berwujud (inseparability), biasanya
diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan (inseparability), bersifat heterogen
(variability), dan jasa bersifat tidak tahan lama (perishability).
Sekarang semakin banyak produsen coffee shop yang terlibat dalam
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen. Kotler (2003:36), kepuasan
pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja
(atau hasil) yang ia rasakan di bandingkan dengan harapannya. Menurut
Gasperz (2005:37), faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan dan ekspektasi
pelanggan terdiri dari : (1) “Kebutuhan dan keinginan yang berkaitan dengan hal-
hal yang dirasakan pelanggan ketika ia sedang mencoba melakukan transaksi
dengan produsen jasa. Jika pada saat itu kebutuhan dan keinginannya besar,
harapan atau ekspektasi pelanggan akan tinggi, demikian pula sebaliknya. (2)
pengalaman masa lalu (terdahulu) ketika menggunakan jasa pelayanan dari
3organisasi jasa maupun pesaing-pesaingnya. (3) pengalaman dari teman-teman,
yang menceritakan mengenai kualitas layanan jasa yang dirasakan oleh
pelanggan terutama pada jasa-jasa yang dirasakan berisiko tinggi. (4)
komunikasi melalui iklan dan pemasaran juga mempengaruhi pelanggan.
Periklanan yang berlebihan dan secara aktual tidak mampu memenuhi
ekspektasi pelanggan akan mengakibatkan dampak negatif terhadap persepsi
pelanggan tentang pelayanan jasa yang diberikan.
Menurut Lovelock & Wright dalam Djudiyah (2013:28) kepuasan konsumen
merupakan hasil perbandingan antara jasa yang dirasakan konsumen dengan
jasa yang diharapkan konsumen. Jika konsumen merasa bahwa jasa aktual yang
diberikan lebih baik dari harapannya, mereka akan berbahagia, akan tetapi bila
lebih rendah dari harapannya maka individu akan kurang puas. Kepuasan
konsumen menjadi faktor penting dalam sebuah bisnis untuk meraih sukses.
Lebih penting lagi adalah bahwa kepuasan konsumen menjadi dasar bagi bisnis
tersebut untuk tetap bertahan dan terus berkembang.
Physical evidence atau bukti fisik dari karakteristik jasa ialah salah satu
unsur penting dalam pemasaran jasa. Zeithaml & Bitner (2006:226)
mengemukakan secara umum bukti fisik jasa meliputi semua aspek fasilitas fisik
organisasi (servicescape) dan juga bentuk komunikasi fisik lainnya. Menurut
Yazid (2005:20), “Servicescape merupakan lingkungan fisik dimana jasa
disampaikan dan dimana perusahaan dan konsumennya berinteraksi, serta
setiap komponen tangible yang memfasilitasi penampilan yang dipakai untuk
berkomunikasi atau mendukung peran jasa tersebut”.
Makassar yang merupakan salah satu kota yang terkena dampak kemajuan
jaman ini. Berbagai coffee shop didirikan untuk meraih pangsa pasar di kota
4Makassar ini. Banyak pelajar dan mahasiswa yang tergolong dalam usia
produktif ini merupakan pangsa pasar yang menarik bagi para pelaku bisnis yang
memiliki karakteristik tempat nongkrong. Coffee shop di kota Makassar sudah
dapat dikategorikan sangat banyak dan memiliki beragam servicescape menarik
dan memiliki keunikan tersendiri. Dibawah ini beberapa daftar nama coffee shop
di kota Makassar yang hadir dengan konsep servicescape masing-masing.
Tabel 1.1 Daftar 5 Coffee Shop Asik di Makassar Tahun 2016
No Nama Coffee Shop Alamat
1 KopiApi Blok R.A 3 Sentrar Bazar Pasar Segar
2 Double Shot Jln. Bali no. 6
3 Kopi Teori Jln. Beruang no. 20C
4 Coffeetalist Jln. Aroepala, Hertasning Baru
5 Distrik 26 Jln. Lanto Daeng Pasewang no. 25
Sumber : http://wartakita.id/budaya/5-coffee-shop-asyik-di-makassar/
Bersasarkan tabel 1.1 dapat dilihat bahwa persaingan usaha jenis coffee
shop di kota Makassar menjadi sektor bisnis yang tinggi. Banyaknya pemain
dalam industri ini, memaksa setiap coffee shop selalu berusaha untuk
menyajikan yang terbaik bagi pelanggannya. Bukan hanya jenis makanan dan
minuman yang diperhatikan, tetapi juga servicescape yang sengaja diciptakan
sebagai tempat yang cocok untuk berbagai suasana.
5Salah satu pemain lokal dalam industri ini adalah KopiApi, yang merupakan
coffee shop sekaligus salah satu rumah sangrai dan roaster kopi Sulawesi
terbaik di kota Makassar. Bermula di tahun 2008, KopiApi pertama kali di Kota
Sorowako, Kabupaten Luwu Timur, yang hanya dimulai dari garasi dengan
peralatan seadanya. Dan sekitar tahun 2014 barulah ekspansi ke Makassar,
yang bertempat dalam Blok R.A 3 sentra bazar Pasar Segar. Sesuai dengan visi
mereka, yaitu mendukung kopi lokal Sulawesi, kini KopiApi berfokus pada
pengembangan biji kopi lokal Sulawesi dengan kualitas premium melalui sortasi
pengemasan secara modern dan sekarang KopiApi telah memiliki 53 mitra se
Indonesia seta mengsuplai ke beberapa cafe di Kota Makassar.
KopiApi Coffee Roaster Makassar sengaja mendesain servicescape tidak
terlalu besar yang sesuai dengan tagline Kopiapi #KetikaSempitJadiLebihAkrab
dengan mengangkat konsep open bar dan sharing, ditunjukan untuk pengunjung
dapat saling sharing berbagai hal mengenai kopi. KopiApi Coffee Roaster juga
memposisikan mesin roaster tepat di pintu masuk sehingga para pengunjung
dapat melihat langsung proses roaster yang dibuat. Penataan ruangan terbagi 2
bagian yaitu indoor dan outdoor yang didukung dengan kursi dan meja dari kayu
yang beragam. Selain itu, KopiApi Coffee Roaster juga melukiskan pajangan
besar pada dinding yang merupakan lingkaran tastes dan aromas.
Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “PENGARUH SERVICESCAPE TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN KOPIAPI COFFEE ROASTER MAKASSAR”.
61.2 Rumusah Masalah
Berdasarkan latar belakang dan tabel 1.1 menunjukkan bahwa persaingan
coffee shop di Kota Makassar yang begitu tinggi, dikarenakan oleh beberapa
faktor salah satunya yaitu adanya pergeseran pola gaya hidup masyarakat yang
menjadikan hal tersebut sebagai bagian dari kebutuhan hidup. Coffee shop
sebagai pelayanan jasa tidak hanya mengendepankan aspek menu makanan
dan minuman saja, namun juga masyarakat berhak mendapatkan nilai lebih dari
pelayanan itu sendiri seperti servicescape yang dimiliki coffee shop tersebut.
Servicescape (lingkungan fisik) dalam hal ini menjadi hal yang berharga bagi
coffee shop, dikarenakan pengelolaan servicescape yang menarik dapat
menghasilkan kepuasan terhadap konsumen. Hubungan servicescape dengan
kepuasan konsumen sangat erat, karena konsep servicescape sangat
mempengaruhi persepsi konsumen sehingga dapat membuat konsumen merasa
puas.
Berdasarkan uraian yang dijelaskan pada latar belakang diatas, maka
penulis merumuskan masalah sebagai berikut “Apabila suatu coffee shop telah
memiliki servicescape (lingkungan fisik) yang menarik, apakah secara otomatis
akan mempengaruhi kepuasan konsumen terhadap coffee shop tersebut?”. Oleh
karena itu, penelitian mencoba mengidentifikasi permasalahan sebagai berikut :
1. Sejauh mana pengaruh servicescape yang terdiri atas Lingkungan Sekitar
(ambient conditions), Tata Letak Ruang dan Fungsinya (spatial layout and
funcionality), Tanda, Simbol dan Artefak (signs, symbols and artifact)
terhadap kepuasan konsumen Kopi Api Makassar ?
2. Variabel manakah dari servicescape yang paling dominan berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen Kopi Api Makassar ?
71.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan pada latar belakang dan rumusan masalah tersebut, penelitian
ini bertujuan :
1. Untuk mengetahui pengaruh servicescape yang terdiri atas Lingkungan
Sekitar (ambient conditions), Tata Letak Ruang dan Fungsinya (spatial
layout and funcionality), Tanda, Simbol dan Artefak (signs, symbols and
artifact) terhadap kepuasan konsumen KopiApi Coffee Roaster
Makassar..
2. Untuk mengetahui variabel dari servicescape yang paling dominan
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen KopiApi Coffee Roaster
Makassar.
1.4 Manfaat Penelitian
Dengan adanya penelitian ini, penulis mengharapkan dapat memberikan
manfaat berupa :
1. Bagi Perusahaan
Diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan dan masukan bagi
perusahaan dalam mengelola coffee shop agar tetap diminati oleh
masyarakat dalam arti mereka harus memperhatikan apa yang diinginkan
dan yang dibutuhkan oleh masyarakat sebagai tempat menikmati kopi
maupun tempat berkumpul.
2. Bagi Penulis
8Merupakan persyaratan untuk memperoleh gelar sarjana dan diharapkan
dapat menambah pengetahuan penulis mengenai praktik Manajemen
Pemasaran khususnya mengenai servicescape serta dampak terhadap
kepuasan konsumen.
3. Bagi pihak yang berkepentingan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi sebagai
tambahan pengetahuan di bidang pemasaran khususnya mengenai
servicescape.
1.5 Ruang Lingkup Penelitian
Penelitian ini dilakukan pada konsumen KopiApi Coffee Roaster Makassar.
Aspek yang diteliti yaitu servicescape terhadap kepuasan konsumen KopiApi
Coffee Roaster Makassar.
1.6 Sistematika Penulisan
Dalam penyusunan proposal penulis akan membahas kedalam enam bab
dapat diperincikan sebagai berikut :
Bab I PENDAHULUAN
Bab ini menguraikan tentang latar belakang, perumusan masalah,
tujuan, manfaat penelitian, ruang lingkup penelitian, serta sistematika
penulisan.
BAB II TINJAUAN PUSTAKA
9Dalam bab ini diuraikan teori-teori yang berhubungan dengan pokok
permasalahan yang dipilih yang akan dijadikan landasan dalam
penulisan skripsi ini. Selain itu di bab ini juga dijelaskan mengenai
kerangka pemikiran teoritis dan hipotesis dari penelitian ini.
BAB III   METODE PENELITIAN
Bab ini membahas tentang lokasi dan objek penelitian, populasi dan
sampel, jenis dan sumber data yang digunakan serta dijelaskan
mengenai metode analisis data yang digunakan untuk melakukan
pengolahan data.
BAB IV  GAMBARAN UMUM
Bab ini memuat gambaran umum perusahaan yang berisi sejarah
singkat perusahaan, visi dan misi, dan struktur organisasi.
BAB V   HASIL PENELITIAN
Bab ini berisi tentang hasil penelitian yang mencakup deskripsi data,
pengujian validitas dan realibilitas, analisis dan pembahasan regresi
linear berganda, Uji f dan Uji t, dan analisis koefisien determinasi.
BAB VI   PENUTUP
Bab ini memuat kesimpulan yang merupakan hasil pembahasan dan





2.1  Landasan Teori
2.1.1  Pengertian Pemasaran dan Manajemen Pemasaran
Pemasaran merupakan salah satu dari kegiatan pokok yang dilakukan
oleh perusahaan untuk mempertahankan kelangsungan hidupnya, untuk
berkembang, dan mendapatkan laba. Perusahaan harus dapat menafsirkan,
mengidentifikasi kebutuhan dan keinginan konsumen, mengembangkan produk,
menetapkan harga, mempromosikan produk secara efektif, mendistribusikan
produk serta mengkombinasikannya dengan data pasar seperti lokasi konsumen,
jumlah dan keseluruhan konsumen. pemasaran telah didefinisikan dalam banyak
acara dan dikemukakan oleh beberapa ahli pemasaran.
Berikut ini pengertian pemasaran menurut Kotler dan Keller (2009 : 6)
mendefinisikan pemasaran suatu proses sosial yang di dalamnya individu dan
kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan
menciptakan, menawarkan, dan secara bebes mempertukarkan produk yang
bernilai dengan pihak lain.
Definisi pemasaran yang terbaru menurut American Marketing
Association dalam subroto (2011:1) adalah :
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Marketing is an organization function and a set of a processes for creating,
communicating, and delivering value to customers and for managing customer
relationship, in ways that benefit the organization and stakeholders.
Dengan kata lain, pemasaran adalah proses penciptaan,
pengkomunikasian, dan penyampaian nilai kepada pelanggan dan untuk
mengelola hubungan baik dengan pelanggan, dengan cara yang menguntungkan
baik bagi perusahaan maupun bagi pelanggan.
Sedangkan pengertian pemasaran yang dinyatakan Chartered Institute of
Marketing Inggris (dalam Rod Davey & Anthony Jacks, 2003 : 2) pemasaran
adalah proses manajemen yang bertanggung jawab untuk mengenali,
mengantisipasi, dan memuaskan keperluan pelanggan secara menguntungkan.
Dari definisi-defisni diatas dapat disimpulkan bahwa pemasaran bukan
hanya sekedar menjual dan mempromosikan produk atau jasa, tetapi mencakup
segala proses untuk memperoleh apa yang diinginkan individu dan organisasi
melalui pertukaran dan penciptaan barang dan jasa yang dapat memuaskan
kebutuhan dan keinginan individu dan organisasi. Selain itu, dalam pemasaran
diperlukan suatu cara untuk mengatur proses pertukaran yaitu Manajemen
Pemasaran.
Menurut Kotler dan Keller (2012:5) pengertian manajemen pemasaran
sebagai seni dan ilmu memilih pasar sasaraan dan meraih, mempertahankan,
serta menumbuhkan pelanggan dengan menciptakan, menghantarkan, dan
mengkomunikasikan nilai pelanggan yang unggul.
Sedangkan menurut Tjiptono (2002:16) manajemen pemasaran adalah
proses perencanaan dan pelaksanaan konsepsi penentuan harga, promosi, dan
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distribusi barang, jasa dan gagasan untuk menciptakan pertukaran dengan
kelompok sasaran yang memenuhi tujuan pelanggan dan organisasi.
Berdasarkan definisi diatas dapat disimpulkan bahwa manajemen
pemasarana merupakan suatu kegiatan yang sangat kompleks dan kuat yang
memerlukan perhatian dari pimpinan perusahaan atau organisasi agar tujuan
organisasi perusahaan dapat tercapai.
2.1.2  Jas
2.1.2.1  Pengertian Jasa
Jasa sering dipandang sebagai suatu fenomena yang rumit. Kata “jasa”
(service) itu sendiri mempunyai banyak arti, mulai dari pelayanan pribadi
(personal service) sampai jasa sebagai suatu produk. Sejauh ini sudah banyak
pakar pemasaran jasa yang berusaha mendefinisikan pengertian jasa.
Pada dasarnya jasa merupakan semua aktivitas ekonomi yang hasilnya
bukan berbentuk produk fisik atau konstruksi, yang umumnya dihasilkan dan
dikonsumsi secara bersamaan serta memberikan nilai tambah (misalnya
kenyamanan, hiburan, kesenangan, atau kesehatan) konsumen.
Beberapa pengertian jasa menurut beberapa ahli, antara lain :
Kotler dan Keller (2009) mengemukakan pengertian jasa (service)
adalah setiap tindakan atau kinerja yang ditawarkan oleh satu pihak ke pihak lain
yang secara prinsip tidak berwujud dan tidak menyebabkan perpindahan
kepemilikan. Produksi jasa dapat terikat atau tidak terikat pada suatu produk fisik.
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Sependapat dengan Kotler dan Keller, Fandy Tjitono (2005)
mendefinisikan bahwa jasa sebagai tindakan atau perbuatan yang dapat
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya bersifat
intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak memiliki kepemilikan sesuatu.
Dan menurut Zeitmal dan Bitner dalam Alma (2004:243) jasa adalah
suatu kegiatan ekonomi yang outputnya bukan produk dikonsumsi bersamaan
dengan waktu produksi dan memberikan nilai tambah (seperti kenikmatan,
hiburan, santai, sehat) bersifat tidak berwujud.
Dari berbagai definisi diatas, tampak bahwa di dalam jasa selalu ada
aspek interaksi antara pihak konsumen dan pihak produsen (jasa), meskipun
pihak-pihak yang terlibat tidak selalu menyadari. Jasa bukan suatu barang,
melainkan suatu proses atau aktivitas yang tidak berwujud.
2.1.2.2  Karakteristik Jasa
Produk Jasa memiliki karakteristik yang berbeda dengan produk barang
(fisik). Menurut Griffin dalam Lupiyoadi dan Hamdani (2008:6) menyebutkan
karakteristik jasa sebagai berikut :
a. Intangibility (tidak berwujud). Jasa tidak dapat dilihat, dirasa, diraba,
didengar dan dicium sebelum jasa itu dibeli. Nilai penting dari hal ini adalah
nilai tak berwujud yang dialami konsumen dalam bentuk kenikmatan,
kepuasan atau kenyamanan.
b. Unstorability (tidak dapat disimpan). Jasa tidak mengenai persediaan atau
penyimpanan dari produk yang telah dihasilkan. Karakteristik ini disebut juga
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inseparability (tidak dapat dipisahkan), mengingat pada umumnya jasa
dihasilkan dan dikonsumsi secara bersamaan.
c. Customization (kustomisasi). Jasa sering kali didesain khusus untuk
memenuhi kebutuhan pelanggan.
Sedangkan menurut Kotler dalam Hurriyati (2010:28) bahwa jasa memiliki
empat ciri utama yang sangat mempengaruhi rancangan program pemasaran,
yaitu sebagai berikut :
a. Tidak berwujud (Intangibility)
Hal ini menyebabkan konsumen tidak dapat melihat, mencium, meraba,
mendengar dan merasakan hasilnya sebelum mereka membelinya. Untuk
mengurangi ketidakpastian, konsumen akan mencari informasi tentang jasa
tersebut, seperti lokasi perusahaan, para penyedia dan penyalur jasa,
peralatan dan alat komunikasi yang digunakan serta harga jasa produk
tersebut. Beberapa hal yang dapat dilakukan perusahaan untuk
meningkatkan kepercayaan calon konsumen, yaitu sebagai berikut :
pertama, meningkatkan visualisasi jasa yang tidak berwujud menjadi
berwujud. Kedua, menekankan pada manfaat yang diperoleh. Ketiga,
menciptakan suatu nama merek (brand name) bagi jasa. Dan Keempat,
memakai nama orang terkenal untuk meningkatkan kepercayaan konsumen.
b. Tidak terpisahkan (Inseparability)
Jasa tidak dapat dipisahkan dari sumbernya, yaitu perusahaan jasa yang
menghasilkannya. Jasa diproduksi dan dikonsumsi pada saat bersamaan.
Jika konsumen membeli suatu jasa, maka ia akan berhadapan langsung
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dengan sumber atau penyedia jasa tersebut, sehingga penjualan jasa lebih
diutamakan untuk penjualan langsung dengan skala operasi terbatas.
c. Bervariasi
Jasa yang diberikan sering kali berubah-ubah tergantung dari siapa yang
menyajikannya, kapan dan dimana penyajian jasa tersebut dilakukan. Ini
mengakibatkan sulitnya menjaga kualitas jasa berdasarkan suatu standar.
d. Mudah musnah
Jasa tidak dapat disimpan atau mudah musnah, sehingga tidak dapat dijual
pada masa yang akan datang. Keadaan mudah musnah ini bukanlah suatu
masalah jika permintaannya stabil, karena mudah untuk melakukan
persiapan pelayanan sebelumnya. Jika permintaan berfluktuasi, maka
perusahaan akan menghadapi masalah yang sulit dalam melakukan
persiapan pelayanannya. Untuk itu perlu dilakukan perencanaan produk,
penetapan harga serta program promosi yang tepat untuk mengatasi
ketidaksesuaian antara penawaran dan permintaan jasa.
2.1.3 Servicescape
2.1.3.1  Pengertian Servicescape
Proses penyampaian bukti fisik (physical evidence) yaitu melalui
servicescape. Menurut Hightower (2009:381) servicescape didefinisikan sebagai
“the servicescape define here in as everything that is physically present around
the consumer during their service encounter transcation” yang artinya segala
sesuatu yang secara fisik hadir di sekitar konsumen selama pertemuan transaksi
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layanan jasa. Selain itu, menurut Zeithmal dan Bitner (2009:313) Servicescape
didefinisikan sebegai “Physical evidence as the service environment in which the
service is delivered and in which the firm and customer interact, and any tangible
commodities that facilitate performance or communication of the service” yang
berartikan servicescape adalah lingkungan dimana jasa disampaikan dan dimana
perusahaan dan konsumennya berinteraksi, serta setiap komponen berwujud
yang memfasilitasi penampilan atau komunikasi dari jasa.
Lovelock, Wirtz dan Mussry (2011:4) menunjukkan bahwa servicescape
terkait erat dengan gaya dan tampilan fisik dan elemen pengalaman lain yang
ditemui oleh pelanggan di tempat penghantaran layanan. Sedangkan pengertian
servicescape menurut Fitzsimmons (2011:154) Servicescape adalah fasilitas fisik
dalam pelayanan yang didesain untuk kebutuhan tamu untuk mempengaruhi
perilaku tamu dan memuaskan tamy dimana desain fasilitas fisik akan
memberikan dampak yang positif terhadap tamu dan karyawan. Berdasarkan
pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa Servicescape adalah tampilan fisik
dalam suatu tempat yang dirancang sedemikian rupa untuk menarik atau
mempengaruhi konsumen dan karyawan.
Menurut Museum Guggenheim di Bilbao dan organisasi lainnya dalam
Lovelock et al., (2010 : 4) terdapat empat tujuan utama dari servicescape, yaitu :
1. Membentuk pengalaman dan perilaku pelanggan.
2. Sebagai pencitraan, positioning, dan diferensiasi.
3. Menjadi bagian dari proposisi nilai.
4. Memfasilitasi penghantaran jasa, dan memperkuat kualitas sekaligus
produktivitas jasa.
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2.1.3.2  Dimensi Sevicescape
Servicescape menurut Bitner pada buku Services Marketing memiliki
dua dimensi dengan elemen-elemen penting di dalamnya. Adapun dimensi dari
servicescape merupakan fasilitas eksterior yang meliputi desain eksterior,
symbol/lambang, parkir, pemandangan, ruangan lingkup lingkungan, dan dimensi
selanjutnya merupakan fasilitas interior yang meliputi desain interior, peralatan,
simbol/lambang, tata ruang restoran, suhu ruangan, kebersihan, bau,
pencahayaan, dan musik yang terdapat didalam restoran.
Menurut Lovelock dan Wirtz (2011 : 284) yang membagi dimensi
servicescape menjadi tiga bagian yaitu :
1. Ambient Conditions merupakan karakteristik lingkungan yang berkenaan
dengan kelima indera.
2. Spatial Layout and Functionality merupakan dalam layout, peralatan yang
diatur dan kemampuan barang-barang untuk memfasilitasi kenikmatan
konsumen.
3. Signs, Symbols, and Artifacts merupakan tanda-tanda atau rambu serta
dekorasi yang digunakan untuk berkomunikasi dan meningkatkan citra
tertentu atau suasana hati, untuk memudahkan konsumen untuk mencapai
tujuannya.
Hightower (2010) membagi dimensi dari servicescape menjadi tiga
dimensi utama, yaitu :
1. Dimensi Ambient (Ambient Dimension), merupakan kesadaran saat ini dari
konsumen. Hal ini berarti konsumen bisa menjadi kurang peduli dengan
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lingkungan lainnya dibandingkan dengan dimensi ambient ini. Indikator
utama dari dimensi ambient ini antara lain : kebersihan lingkungan,
temperatur fasilitas, pencahayaan yang tepat.
2. Dimensi Desain (Design Dimension) didefinisikan sebagai isyarat visual yang
membuat seseorang berpikir secara verbal apa yang dilihat. Indikator utama
dari dimensi desain antara lain komponen estetika dan komponen
fungsional. Komponen estetika indikatornya antara lain arsitektur yang
menarik, serta pengaturan interior yang memuaskan, sedangkan indikator
dari komponen fungsional yaitu fasilitas fisik yang memuaskan, serta tempat
istirahat yang didesain dengan baik.
3. Dimensi Sosial (Social Dimension), yaitu komponen manusia dalam
lingkungan fisik. Terdiri dari komponen karyawan, dan komponen konsumen.
indikator utama dari komponen karyawan adalah suka menolong (helpful)
dan ramah (friendly), sedangkan komponen utama dari konsumen juga
hampir sama yaitu bersahabat (friendly) dan bekerjsama (helpful).
Hal yang sama juga dikemukakan oleh Bitner (1992) bahwa terdapat tiga
dimensi gabungan yang relevan untuk analisis sekarang dapat dilihat dari Tabel
dibawah.












SLF Ruang, Denah dan Fungsi
(Space, layout, and function)
- Furnishing - Layout
- Equipment
SSA Penunjuk, symbol dan benda
artifak








Sumber : Bitner (1992)
1. Dimensi Lingkungan Sekitar (Ambient Conditions)
Ambient Conditions adalah karakteristik lingkungan layanan yang berkaitan
dengan kelima panca indera. Tanpa disadari ambient conditions dapat
mempengaruhi emosional, persepsi dan juga perilaku seseorang. Kondisi sekitar
juga akan menghasilkan dan menimbulkan suasana hati dari seorang konsumen
terhadap apa yang dirasakannya. Adapun sub dimensi dari ambient conditions
yaitu musik, aroma, warna, pencahayaan, suhu udara, kebisingan (noise).
a. Musik
Musik dapat memberikan dampak hebat terhadap persepsi dan perilaku
dalam situasi layanan, sekalipun diputar dalam volume yang sulit didengar.
Dalam situasi layanan yang membutuhkan waktu tunggu, penggunaan musik
yang efektif akan memperpendek waktu tunggu yang dirasakan dan
meningkatkan kepuasan bagi konsumen (Lovelock et al., (2010:15)).
b. Aroma
Keberadaan aroma memberikan dampak besar terhadap suasana hati
seseorang karena aroma dianggap yang paling lekat dengan sistem panca
indera kita. Aroma dapat memberikan respons tertentu dari konsumennya,
bahkan dapat mempengaruhi keinginan berbelanja seseorang. Peneliti
Olfaction, Alan R. Hirsch, M.D., dari Smell dan Taste Treatment and research
Faoundation dalam Lovelock et al., (2010:16) menyakini bahwa di masa depan
kita akan memahami aroma begitu baiknya sehingga kita dapat menggunakan
aroma untuk perilaku manusia.
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c. Warna
Warna adalah salah satu dimensi servicescape yang memiliki dampak yang
besar terhadap perasaan seseorang. Warna yang berbeda-beda akan
menimbulkan suatu kesan yang berbeda pula terhadap perasaan seseorang.
Tabel 2.2 Asosiasi dan Respon Seseorang Terhadap Warna
Color Degree OfWarmth Nature Symbol
Common Associations and
Human Responses to Colors
Red Warm Eart










Blue Coolest Sky and Oceam
Relaxation, serenity and loyalty,
lower blood pressure
Indigo Cool Sunset Mediation, spiritually
Violet Cool Violet Flower
Spirituality; reduce stress and
create an inner feeling
Sumber : J.A. Bellizzi, et al., (1983)
d. Pencahayaan
Pencahayaan dalam lingkungan fisik mempengaruhi persepsi konsumen
terhadapp kualitas dari suatu ruangan. Pencahayaan yang diatur seefektif
mungkin dengan disesuaikan pada warna ruangan, furnitur ruangan akan
menanamkan nilai dalam benak konsumen terhadap kondisi yang
menyenangkan dan lebih positif dari pada pencerahan yang tidak di atur.
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e. Suhu Udara
Suhu udara digunakan dalam servicescape untuk mendeskripsikan
bagaimana udara dari suatu ruangan yang dimaksud. Udara yang panas atau
dingin akan mempengaruhi tingkat kenyamanan seorang konsumen ketika
sedang mengkonsumsi jasa tertentu.
f. Kebisingan (noise)
Kebisingan biasanya dikenal dengan istilah suara berisik atau suara yang
mengganggu. Kebisingan dalam lingkungan fisik perlu diperhatikan agar tidak
terjadi persepsi buruk dari konsumen ke perusahaan dengan terganggunya
oleh suara yang tidak seharusnya didengar yang akan mengganggu
kenyamanan konsumen.
2. Dimensi Tata Ruang dan Fungsinya (Spatial Layout and Functionality)
Dimensi kedua dari servicescape ini menjadi penting dikarenakan dapat
mempengaruhi tingkah laku bekerja karyawan dan juga kebiasaan dari tingkah
laku pengunjung. Tata letak ruang mengacu pada cara dimana objek seperti
mesin, peralatan, dan perabot diatur dalam lingkungan jasa (Bitner, 1992).
Fungsionalitas merujuk pada kemampuan benda-benda tersebut untuk
memudahkan performa transaksi layanan.
Tata letak ruang dan fungsionalitas menciptakan servicescape visual dan
fungsional sehingga penghantaran dan konsumsi layanan bisa terjadi (Lovelock
et al., 2010:19).
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3. Dimensi Tanda, Simbol dan Artefak (Signs, Symbols and Artifacts)
Dimensi simbol ini dirasakan penting untuk membantu pengunjung ataupun
karyawan dalam mengkategorikan ruangan serta mengkomunikasikan secara
simbolis. Tanda, simbol, dan artefak digunakan oleh penyedia jasa untuk
membantu memberikan petunjuk-petunjuk yang akan memudahkan dan
memandu konsumen untuk menemukan apa yang mereka cari saat berada di
dalam lingkungan jasa.
Menurut Bitner (1992), tanda, simbol, dan artefak adalah benda-benda lain
dilingkungan jasa yang kurang dapat berkomunikasi secara langsung
dibandingkan dengan tanda-tanda, namun memberikan isyarat implisit kepada
konsumen tentang makna dari tempat dan norma-norma di tempat tersebut.
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Gambar 2.1 Dimensi dan Sub Dimensi Servicescape
2.1.3.3  Peran Servicescape
Pemahaman mengenai servicescape sangat pentng bagi pemasar jasa,
karena servicescape mempunyai peran sekaligus. Beberapa peran menurut
Zeithaml and Bitner (2009:319), yaitu :
1. Package, servicescape berperan untuk dapat “membungkus” atau
“mengemas” jasa yang ditawarkan dan mengkomunikasikan citra yang
ditawarkan oleh jasa kepada para konsumen.
2. Fasilitator, servicescape memainkan peran yang cukup signifikan, yaitu
sebagai perantara hubungan antara peresepsi konsumen dengan
pengalaman sebenarnya yang dirasakan oleh konsumen di dalam
servicescape dan evaluasi akhir selama proses penghantara jasa dan
setelah konsumen selesai mengkonsumsi jasa.
3. Socializer, desain servicescape juga berperan dalam proses sosialisasi
melalui pengkomunikasian nilai-nilai, norma, perilaku, peran dan pola
hubungan antara karyawan, serta antara konsumen dan karyawan.
4. Differentiator, servicescape juga dapat digunakan untuk membedakan
perusahaan dari pesaingnya melalui gaya arsitektur untuk menyampaikan
jenis layanan yang memberikan dan mengkomunikasikan tipe segmen pasar
yang akan dilayani.
2.1.4 Kepuasan Konsumen
2.1.4.1  Pengertian Kepuasan Konsumen
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“Satisfaction reflects a person’s judgment of a product’s perceived
performance in relationship to expectations”. Yang artinya, kepuasan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan
hasil kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang
diharapkan (Kotler and Keller, 2013:32).
Menurut Fandy Tjiptono (2001) dalam Julita (2001) mengemukakan
bahwa “Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purnabeli dimana alternatif
dipilih sekurang-kurangnya memberi hasil yang sama atau melampaui harapan
pelanggan, sedangan ketidakpuasan pelanggan timbul ketika hasil (outcome)
yang tidak sesuai dengan harapan. Secara konseptual, kepuasan konsumen
dapat digambarkan”.
Berdasarkan beberapa pengertian tentang kepuasan konsumen tersebut
dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen merupakan suatu perasaan
senang atau kecewa sebagai respon setelah mereka memperoleh,
membandingkan dan menggunakan suatu produk berupa barang atau jasa.
Ketika pelanggan menunjukan perasaan senang itu menandakan puas terhadap
produk yang mereka konsumsi, sebaliknya jika para konsumen menunjukan
perasaan kecewa terhadap produk yang telah mereka beli berarti tidak puas.
2.1.4.2  Ciri-Ciri Kepuasan Konsumen
Kotler dan Keller dalam Sayektiningrum (2014:5) menyebutkan lima ciri-
ciri konsumen yang merasa puas, yang intinya sebagai berikut :
a) Menjadi lebih setia
b) Membeli lebih banyak
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c) Melakukan pembelian ulang
d) Memberikan komentar yang menguntungkan tentang perusahaan dan
produknya
e) Merekomendasikan pada orang lain serta terlibat sebagai promoter
secara sukarela
2.1.4.3  Dimensi Kepuasan Konsumen
Menurut Tjiptono dan Chandra (2013:196) kepuasan pelanggan adalah
penilaian bahwa bentuk/model produk atau jasa, atau produk/jasa itu sendiri
memberikan tingkat pemenuhan berkaitan dengan komunikasi yang
menyenangkan. Indikator-indikator kepuasan pelanggan antara lain :
1. Perasaan puas
2. Selalu membeli produk
3. Akan merekomendasikan
4. Terpenuhinya harapan pelanggan
2.1.4.4 Mengukur Kepuasan Konsumen
Menurut Kotler (2000:41) ada empat metode yang bisa digunakan untuk
mengukur kepuasan konsumen, yaitu :
1) Sistem Keluhan dan Saran
Perusahaan yang memberikan kesempatan penuh bagi konsumennya untuk
menyampaikan pendapat atau bahkan keluhan merupakan perusahaan yang
berorientasi pada konsumen (costumer oriented).
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2) Survei Kepuasan Konsumen
Perusahaan perlu melakukan survei kepuasan konsumen terhadap kualitas
jasa atau produk perusahaan tersebut. Survei ini dapat dilakukan dengan
penyebaran kuesioner oleh karyawan perusahaan kepada para konsumen.
Melalui survei tersebut, perusahaan dapat mengetahui kekurangan dan
kelebihan produk atau jasa perusahaan tersebut, sehingga perusahaan
dapat melakukan perbaikan pada hal yang dianggap kurang oleh konsumen.
3) Ghost Shopping
Metode ini dilaksanakan dengan memperkerjakan beberapa orang
perusahaan (ghost shopper) untuk bersikap sebagai konsumen di
perusahaan pesaing, dengan tujuan para ghost shopping tersebut dapat
mengetahui kualitas pelayanan perusahaan pesaing sehingga dapat
dijadikan sebagai koreksi terhadap kualitas pelayanan perusahaan itu
sendiri.
4) Analisa Konsumen Yang Hilang
Metode ini dilakukan perusahaan dengan cara menghubungi kembali
konsumennya yang telah lama tidak berkunjung atau melakukan pembelian
lagi di perusahaan tersebut karena telah berpindah ke perusahaan pesaing.
Selain itu, perusahaan dapat menanyakan sebab-sebab berpindahnya
konsumen ke perusahaan pesaing.
2.1.4.5 Tipe-Tipe Kepuasan Konsumen
Menurut Tjiptono dan Chandra (2011:303) membedakan tipe-tipe
kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan, antara lain :
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a. Demanding Customer Satisfaction
Tipe ini merupakan tipe kepuasan yang aktif. Relasi dengan penyedia
barang dan jasa diwarnai emosi positif, terutama optimisme dan kepercayaan.
Berdasarkan pengalaman positif dimasa lalu, pelanggan dengan tipe kepuasan
ini berharap bahwa penyedia produk atau jasa bakal mampu memuaskan
ekspektasi mereka yang semakin meningkat dimasa depan. Selain itu, mereka
bersedia meneruskan dengan penyedia produk atau jasa.
b. Stable Customer Satisfaction
Pelanggan dalam tipe ini memiliki tingkat aspirasi pasif dan perilaku yang
menuntut, emosi positifnya terhadap penyedia jasa bercirikan stead lines dan
trust dalam relasi yang terbina saat ini. Mereka menginginkan segala sesuatunya
tetap sama. Berdasarkan pengalaman-pengalaman positif yang terbentuk hingga
saat ini, mereka bersedia melanjutkan relasi dengan penyedia jasa.
c. Resigned Customer Satisfaction
Pelanggan dalam tipe ini juga merasa puas. Namun, kepuasannya bukan
disebabkan oleh pemenuhan ekspektasi atau harapan, namun lebih didasarkan
pada kesan bahwa tidak realistis untuk berharap lebih. Perilaku konsumen tipe ini
cenderung pasif, mereka tidak bersedia melakukan berbagai upaya dalam
rangka menuntut perbaikan situasi.
d. Stable Customer Dissatisfaction
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Pelanggan dalam tipe ini tidak puas terhadap kinerja penyedia jasa, namun
mereka tidak melakukan apa-apa. Relasi mereka dengan penyedia jasa diwarnai
dengan emosi negatif dan asumsi bahwa ekspektasi mereka tidak akan
terpenuhi dimasa datang. Mereka juga tidak melihat adanya peluang untuk
perubahan atau perbaikan.
e. Demanding Customer Dissatisfaction
Tipe ini bercirikan tingkat aspirasi aktif dan perilaku yang menuntut. Pada
tingkat emosi, ketidakpuasannya menimbulkan protes dan oposisi. Hal ini
menyiratkan bahwa mereka akan aktif dalam menuntut perbaikan. Pada saat
bersamaan, mereka juga mereka tidak perlu tetap loyal pada penyedia jasa.
Berdasarkan pengalaman negatifnya, mereka memiliki penyedia jasa yang sama
lagi dikemudian hari.
2.1.5 Coffee Shop
2.1.5.1  Pengertian Coffee Shop
Kata kafe (dalam arti kedai kopi) berasal dari bahasa Prancis, Cafe, yang
artinya juga kopi. Kafe yang semula selalu di pinggir jalan dan sederhana,
sekarang masuk ke dalam gedung hotel berbintang atau mal, dengan berbagai
nama. Salah satunya adalah coffee shop yang sekarang praktis menjual
makanan berat juga, tapi juga melayani tamu yang memesan minuman dan
makanan kecil.
Coffee shop ialah sebuah restaurant yang pada mulanya hanya
menyediakan tempat untuk minum kopi dan teh secara cepat, tetapi karena
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perkembangan dan kebutuhan pelanggan yang sangat komplek dan tidak ada
habisnya, pun berkembang coffee shop seperti sekarang.
Dari sebagia penjelasan di atas, penulis menyimpulkan pengertian coffee
shop adalah tempat yang menyediakan berbagai jenis kopi dan minuman non
alkohol lainnya dalam suasana santai, tempat yang nyaman, dan dilengkapi
dengan alunan musik, baik lewat pemutar atau pun live music, menyediakan
televisi dan bacaan, desain interior khas, pelayanan yang ramah, dan beberapa
di antaranya menyediakan koneksi internet nirkabel.
2.1.6.2  Ciri-ciri Coffee Shop
Coffee shop dapat dikategorikan restoran informal, yaitu industry jasa
pelayanan makananan dan minuman yang dikelola secara komersial dan
professional dengan lebih mengutamakan kecepatan pelayaan, kepraktisan dan
percepatan frekuensi yang silih berganti pelanggan. Ciri-ciri restoran informal
(coffee shop), yaitu :
a. Harga makanan dan minuman relative murah
b. Penerimaan pelanggan tanpa pemesanan tempat
c. Para pelanggan yang datang tidak terikat untuk mengeakan pakaian
formal
d. Sistem penyajian yang dipakai American Service/ready plate bahkan self
service ataupun counter service
e. Tidak menyediakan hiburan musik hidup
f. Penantaan meja dan bangku cukup rapat antara satu dengan yang lain
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g. Daftar menu oleh pramusaji tidak dipresentasikan kepada tamu atau
pelanggan namun di pampang di counter atau langsung di meja makan
untuk mempercepat proses pelayanan
h. Menu yang disediakan sangat terbatas dan membatasi menu-menu yang
relative cepat selesai dimasak
i. Jumlah tenaga service relative sedikit dengan standar kebutuhan, 1
pramusaji melayani 12-16 pelanggan
2.2 Penelitian Terdahulu
Persamaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu adalah sama-sama
menguji pengaruh variabel servicescape terhadap kepuasan konsumen. Namun,
perbedaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya terletak pada objek serta
jenis barang yaitu sektor jasa dan variabel servicescape penelitian ini
menggunakan motif kepuasan konsumen.
Tabel 2.3 Referensi Penelitian Terdahulu


















































































2.3  Kerangka Pikir
Dalam penelitian ini terdapat independent variabel dan dependent
variabel. Independent variabel adalah suatu variabel yang mempengaruhi
variaabel terkaitnya, sedangkan Dependent variable merupakan variabel yang
dapat diukur, diprediksi, atau dengan kata lain dapat dimonitor dan diharapkan
dipengaruhi oleh variabel bebes (Malhotra, 2007). Variabel pada penelitian ini
adalah :
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1. Servicescape sebagai Independent Variabel
2. Kepuasan Konsumen sebagai Dependent Variable
Berdasarkan teori pendukung, maka kerangka pikir dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut :
2.3.1 Hubungan Servicescape Dalam Kepuasan Konsumen
Hubungan servicescape dengan kepuasan konsumen sangat erat,
karena konsep servicescape sangat mempengaruhi persepsi konsumen
sehingga dapat membuat konsumen merasa puas. Menurut McDonell dan Hall
(2008:234) The servicescape is physical setting within which service occurs and
which influences customer’s perceptions of the servicescape (perceived quality)
and the subquent internal (i.e degree of satisfaction) and external (i.e behavior
with respect to patronage an purchase) response, yang berartikan pengaturan
fasilitas fisik dalam layanan yang terjadi dan yang mempengaruhi persepsi
konsumen dalam servicescape yaitu (kualitas yang dirasakan) dan selanjutnya











Gambar 2.2 Kerangka Pikir
2.4  Hipotesis
Hipotesis merupakan suatu pernyataan sementara atau dugaan yang paling
memungkinkan yang masih harus dicari kebenarannya. Berdasarkan penelitian
terdahulu dan teori tentang Servicescape, maka peneliti menggunakan hipotesis
sebagai berikut :
: Diduga servicescape yang terdiri dari Lingkungan Sekitar (ambient
conditions), Tata Letak Ruang dan Fungsinya (spatial layout and
funcionality), Tanda, Simbol dan Artefak (signs, symbols and artifact)
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen KopiApi Coffee Roaster
Makassar.
: Diduga Tata Letak Ruang dan Fungsinya (spatial layout and funcionality)
adalah variabel servicescape yang dominan mempengaruhi kepuasan







3.1  Rancangan Penelitian
Dalam penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan mengambil
data primer dan menggunakan metode wawancara atau kuesioner. Metodologi
penelitian kuantitatif adalah metode ilmiah untuk mendapatkan data yang valid
dengan tujuan dapat menemukan, membuktikan dan mengembangkan suatu
pengetahuan sehingga pada gilirannya dapat digunakan untuk memahami,
memecahkan dan mengantisipasi masalah dalam bidang tertentu (Sugiono,
2010:47). Substansicountry proses penelitian kuantitatif menurut Bungin (2008)
terdiri dari aktivitas yang berurutan seperti, mengeksplorasi, perumusan, dan
parameter penelitian, mendesain instrumen pengumpulan data penelitian,
melakukan pengumpulan data penelitian, mengolah dan menganalisis data hasil
penelitian dan mendesain laporan hasil penelitian.
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Metode analisis ini dilakukan terhadap data yang diperoleh dari hasil
jawaban kuesioner dan digunakan untuk menganalisis data yang berbentuk
angka-angka dan perhitungan dengan metode statistik. Data tersebut harus
diklasifikasikan dalam kategori tertentu dengan menggunakan tabel-tabel tertentu
untuk memudahkan dalam menganalisis, untuk itu akan digunakan program
analisis SPSS. SPSS adalah suatu program pengolah data statistik yang
berfungsi menganalisis data, melakukan perhitungan statistik baik untuk statistik
parametrik maupun non-parametrik dengan basis windows (Priyatno, 2012:1).
3.2  Tempat dan Waktu Penelitian
3.2.1  Tempat Penelitian
Penulis menetapkan objek penelitian pada KopiApi Coffee Roaster
Makassar yang bertempat Blok R.A 3 sentra bazar Pasar Segar. Hal ini dipilih
karena permasalahan yang diangkat penulis sesuai dengan kondisi pada Kopi
Api Makassar.
3.2.2  Waktu Penelitian
Penelitian ini diharapkan prosesnya selama 1 bulan, terhitung mulai bulan
Desember 2016 dan selesai pada bulan Januari 2017.
3.3 Populasi dan Sampel
3.3.1 Populasi
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Populasi merupakan keseluruhan dari sasaran penelitian. Menurut
Sekaran (2014:121) populasi mengacu pada keseluruhan kelompok, kejadian
atau hal minat yang ingin peneliti investigasi. Populasi dari penelitian ini adalah
pengunjung pada KopiApi Coffee Roaster Makassar yaitu sebanyak 5.400 orang.
3.3.2 Sampel
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi. Apabila populasi besar, peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang
ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan dana, tenaga, dan waktu,
sehingga peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu dan
sampel yang diambil dari populasi harus betul-betul mewakili (Sugiyono,
2014:62).
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non probabilitas.
Metode pemilihan sampel yang digunakan adalah Sampling Icidental yaitu
merupakan teknik pengambilan sampel berdasarkan kebetulan, artinya peneliti
mengambil sampel yang secara kebetulan ditemuinya yang dipandang cocok
menjadi sumber data dalam penelitian yang akan dilakukan (Sugiyono, 2014:66).
Diketahui jumlah pengunjung KopiApi Coffee Roaster Makassar sebanyak 5.400
orang per tahun (sumber: salah satu owner KopiApi Coffee Roaster Makassar).
Adapun penentuan jumlah sampel dalam penelitian ini, penulis menggunakan




n = Ukuran Sampel
N = Ukuran Populasi yaitu Pengunjung KopiApi Coffee Roaster Makassar
e = Persen kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan
pengambilan sampel yang masih dapat ditolerr sebesar 10 %
Berdasarkan rumus tersebut, maka jumlah sampel yang diambil dalam
penelitiani ini adalah :
n = .. ( )
n = .. ( , )
n = . ,
n = .
n = 98,18 (dibulatkan)
n = 100 Responden
Jadi, ukuran sampel penelitian adalah 100 orang.
3.4 Jenis Data Dan Sumber Data
3.4.1  Jenis Data
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Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data sekunder (time
series data). Data sekunder terdiri dari :
1. Data kualitatif, yaitu data dalam bentuk informasi yang bukan dalam bentuk
angka-angka tetapi dalam bentuk lisan dan tulisan. Data kualitatif ini seperti
gambaran umum perusahaan pada KopiApi Coffee Roaster Makassar.
2. Data kuantitatif, yaitu data yang diperoleh dalam bentuk angka. Data
kuantitatif dalam penelitian ini bersumber dari kuesioner yang dibagikan
kepada pengunjung KopiApi Coffee Roaster Makassar.
3.4.2  Sumber Data
Adapun sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut :
1. Data Primer
Data primer adalah data yang diperoleh penulis melalui observasi atau
pengamatan langsung dari perusahaan, baik itu melalui observasi, kuesioner
dan wawancara secara langsung dengan owner dan pengunjung sesuai
dengan kebutuhan dalam penelitian ini.
2. Data Sekunder
Data sekunder merupakan data yang diperoleh secara tidak langsung, yaitu
data tersebut penulis peroleh dari internet dan buku-buku literatur yang
memberikan informasi tentang hal-hal yang berkaitan dengan penelitian.
3.5 Teknik Pengumpulan Data
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Teknik pengumpulan data informasi yang diperlukan dalam penelitian ini
adalah :
1. Studi Kepustakaan (Library Research)
Studi kepustakaani digunakan untuk mempelajari teori-teori dan konsep-
konsep yang sehubungan dengan masalah yang diteliti penulis pada buku-
buku, skripsi, dan jurnal guna memperoleh landasan teoritis yang memadai
untuk melakukan pembahasan.
2. Mengakses web dan situs-situs terkait
Teknik ini digunakan untuk mencari data-data atau informasi terkait pada
website maupun situs-situs yang menyediakan informasi sehubungan dengan
masalah dalam penelitian ini.
3. Penelitian lapangan (Field Research)
Penelitian lapangan adalah metode pengumpulan data yang dilakukan
dilokasi (objek penelitian) secara langsung yaitu dengan melakukan
wawancara langsung kepada pihak Coffee Shop yang bersangkutan.
Penelitian lapangan dapat berupa :
a. Observasi, merupakan teknik pengumpulan data dengan cara
pengamatan langsung pada objek yang diteliti sehingga diperoleh
gambaran yang jelas mengenai masalah yang dihadapi.
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b. Wawancara, merupakan teknik pengumpulan data dengan cara
melakukan tanya jawab dengan pihak-pihak terkait guna mendapatkan
data dan keterangan yang menunjang analisis dalam penelitian.
c. Kuesioner, merupakan teknik pengumpulan data dengan cara
memberikan daftar pertanyaan kepada responden yang dijadikan sebagai
sampel penelitian. Kuesioner yang dibagikan berupa daftar pertanyaan
mengenai pengaruh servicescape terhadap kepuasan konsumen coffee
shop di kota Makassar (studi pada Kopiapi coffee roaster Makassar).
3.6 Variabel Penelitian Definisi Operasional
3.6.1 Variabel Penelitian
1. Variabel Bebas (Independent Variabel)
Variabel dependen adalah variabel yang menjadi pusat perhatian penelitian
(Ferdinand, 2006:26). Variabel yang mempenaruhi variabel lain atau yang
menjadi sebab perubahan variabel terikat yang dilambangkan dengan (X).
Variabel bebas dalam hal ini adalah :
a. Servicescape (X)
Yazid (2005:20) mendefinisikan lingkungan fisik organisasi (servicescape)
merupakan lingkungan fisik dimana jasa disampaikan dan dimana perusahaan
dan konsumennya berinteraksi, serta setiap ko\mponen tangible yang
memfasilitasi penampilan yang dipakai untuk berkomunikasi atau mendukung
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peran jasa tersebut. Menurut Lovelock dan Wirtz (2011 : 284) yang membagi
dimensi servicescape menjadi tiga bagian yaitu :
 Ambient Conditions ( ), merupakan karakteristik lingkungan yang
berkenaan dengan kelima indera.
 Spatial Layout and Functionality ( ), merupakan dalam layout, peralatan
yang diatur dan kemampuan barang-barang untuk memfasilitasi
kenikmatan konsumen.
 Signs, Symbols, and Artifacts ( ), merupakan tanda-tanda atau rambu
serta dekorasi yang digunakan untuk berkomunikasi dan meningkatkan
citra tertentu atau suasana hati, untuk memudahkan konsumen untuk
mencapai tujuannya.
2. Variabel Terikat (Dependent Variabel)
Variabel independen adalah variabel yang mempengaruhi variabel
dependen, baik yang pengaruhnya positif maupun pengaruhnya negative
(Ferdinand, 2006:12). Variabel terikat dipengaruhi oleh variabel lainnya atau
dipengaruhi variabel bebas yang dilambangkan dengan (Y). Variabel terikat
dalam penelitian ini adalah Kepuasan Konsumen.
a. Kepuasan Konsumen (Y)
Kepuasan konsumen merupakan bentuk perasaan senag atau kecewa
sebagai respon setelah memperoleh, membandingkan dan menggunakan suatu
produk berupa barang atau jasa. Ketika mereka menunjukan perasaan senang
itu menandakan puas terhadap produk yang mereka konsumsi, sebaliknya jika
para konsumen menunjukan perasaan kecewa terhadap produk yang telah
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mereka beli itu berarti tidak puas. Menurut Mowen dan Minor (2002:89)
mendefinisikan kepuasan konsumen sebagai keseluruhan sikap yang ditunjukan
konsumen atas barang atau jasa setelah mereka memperoleh dan
menggunakannya. Kepuasan konsumen mencerminkan perasaan seseorang
terhadap barang atau jasa setelah digunakan.
3.6.2 Definisi Operasional
Menurut Nazir (2003:126) definisi operasional adalah suatu definisi yang
diberikan kepada suatu variabel atau konstrak dengan cara memberi arti, atau
menspesifikasikan kegiatan, ataupun memberikan suatu operasional yang
diperlukan untuk mengukur konstrak atau variabel tersebut. Sesuai dengan
perumusan masalah yang ada maka definisi operasional variabel yang diteliti,
yaitu sebagai berikut :
Tabel 3.1 Definisi Operasional
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Sumber : Dari berbagai literature, 2016
3.7 Skala Pengukuran
Instrumen penelitian digunakan untuk mengukur variabel yang diteliti dengan
cara pemberian skor. Berdasarkan definisi operasional variabel, selanjutnya
dikembangkan menjadi instrumen penelitian untuk mengukur variabel yang
diteliti. Pengkuruan variabel penelitian ini dapat dilakukan melalui kuesioner yang
disebar kepada responden. Dalam pengukuran jawaban responden, pengisian
kuesioner variabel servicescape dan kepuasan konsumen yang diukur dengan
menggunakan skala Likert. Skala Likert didesain untuk menelaah seberapa kuat
subjek setuju atau tidak setuju dengan pernyataan pada skala lima titik (Sekaran,
2014:31). Berdasarkan skala Likert, adapun skor yang diberikan pada jawaban
setiap responden dapat diliat pada tabel di bawah :
Tabel 3.2 Skala Likert dan Bobot Nilai Jawaban Responden
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Alternatif Jawaban Bobot Nilai
Sangat Setuju (SS) 5
Setuju (S) 4
Netral (N) 3
Tidak Setuju (TS) 2
Sangat Tidak Setuju (STS) 1
Instrumen penelitian yang baik harus memenuhi persyaratan yaitu valid dan
reliabel. Untuk mengetahui validitas dan reliabilitas kuesioner, maka perlu
melakukan pengujian atas kuesioner dengan menggunakan uji validitas dan uji
reliabilitas. Karena validitas dan reliabilitas bertujuan untuk menguji apakah
kuesioner yang disebar adalah valid dan reliabel, sehingga penelitian ini akan
melakukan kedua uji ini terhadap instrumen penelitian (kuesioner).
3.8 Metode Analisis
Analisis kuantitatif adalah metode analisis data yang memerlukan
perhitungan statistik dan matematis. Untuk mempermudah dalam melakukan
analisis digunakan program SPSS. Adapun alat-alat analisis yang digunakan
adalah sebagai berikut :
3.8.1 Uji Validitas dan Reliabilitas
3.8.1.1 Uji Validitas
Uji Validitas digunakan untuk mengukur sah (valid) atau tidaknya suatu
kuesioner. Suatu intrumen yang sah atau valid mempunyai validitas tinggi.
Sebaliknya, instrument yang kurang valid berarti memiliki validitas rendah.
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Validitas konstruk dalam penelitian ini diuji dengan menggunakan bivariate
person (korelasi product momen person), cara yang dilakukan dengan
mengkorelasikan masing-masing item dengan nilai total penjumlahan
keseluruhan item yang diolah dengan program SPSS versi 22, dimana dikatakan
valid apabila memiliki nilai korelasi product moment melebihi atau di atas dari
0,30 (Suswanton, 2014).
3.8.1.2 Uji Reliabilitas
Reabilitas berhubungan dengan masalah kepercayaan, suatu tes dapat
dikatakan mempunyai taraf kepercayaan yang tinggi jika tes tersebut dapat
memberikan kepercayaan hasil yang tetap. Maka pengertian realibilitas tes,
berhubungan dengan masalah ketetapan hasil tes atau seandainya hasilnya
berubah-ubah, perusahaan yang terjadi dapat dikatakan tidak berarti. Reabilitas
suatu indikator atau kuesioner dapat dilihat dari nilai Cronbach’s Alpha ( ),
dimana suatu konstruk atau indikator dikatakan reliabel yaitu apabila nilai
Cronbach’s Alpha ( ) lebih besar (>) 0,60, maka indikator atau kuesioner adalah
reliable, sedangkan apabila nilai Cronbach’s Alpha ( ) lebih kecil (<) 0,60 maka
indikator atau kuesioner tidak reliabel (Suswanto, 2014).
3.8.2 Analisis Regresi Linier Berganda
Menurut Noor (2011:179) mendefinisikan analisis regresi merupakan
salah satu analisis yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh suatu variabel
terhadap variabel lain. Analisis regresi berganda untuk menghitung besarnya
pengaruh secara kuantitatif dari suatu perubahan kejadian (variabel x) terhadap
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kejadian lainnya (variabel Y). Dalam penelitian ini, analisis regresi berganda
berperan sebagai teknik statistik yang digunakan untuk menguji ada tidaknya
pengaruh servicescape (ambient dimension, spatial layout and functionality, dan
signs, symbols and artifacts) terhadap kepuasan pengunjung KopiApi Coffee
Roaster Makassar.
Menurut Rangkuty (1997:23-25) formulasi regresi linear berganda adalah
sebagai berikut :
Dimana :
Y = Loyalitas Pelanggan
a = Konstanta, , , & = koefisien regresi variabel independen
X1 = Ambient Dimension
X2 = Spatial Layout and Functionality
X3 = Signs, Symbols and Artifacts
e = Kesalahan Pengganggu (error atau sisa)
3.8.3 Uji Hipotesis
Uji hipotesis ini dapat dilakukan dengan menggunakan Uji F
(simultan/serempak) dan Uji t (parsial).
3.8.3.1 Uji f ( uji Signifikansi Simultan)
Y = a + + + + e
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Uji statistik f digunakan untuk mengetahui apakah seluruh variabel bebasnya
secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel
terikat dengan menggunakan taraf nyata ( ( ) = 0,05) (Ghozali, 2012:46).
Pengujian ini dilakukan dengan membandingkan tingkat kepercayaan
variabel secara keseluruhan dengan nilai . Penelitian ini menggunakan
sebesar 5% atau tingkat keyakinan sebesar 95%. Dasar pengambilan
keputusannya adalah sebagai berikut, jika sig < maka ditolak dan
diterima, artinya minimal terdapat satu variabel independen berpengaruh secara
signifikan terhadap variabel dependen tetapi jika nilai sig > maka ditolak
dan tidak ditolak, berarti variabel independen tidak berpengaruh secara
signifikan terhadap variabel dependen.
3.8.3.2 Uji t (t-test/Uji Parsial)
Uji t digunakan untuk menguji secara parsial antara variabel bebas
terhadap variabel terikat dengan menggunakan taraf nyata 5%. Selain itu
berdasarkan nilai t, maka dapat diketahui variabel mana yang mempunyai
pengaruh paling dominan terhadap variabel terikat (Ghozali, 2011:49).
Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu
variabel independen secara individual dalam menerangkan variasi variabel
dependen. Hipotesis nol  ( ) yang hendak diuji adalah apakah suatu parameter
( ) sama dengan nol, atau : = 0 artinya, apakah suatu variabel
independen bukan merupakan penjelas yang signifikan terhadap variabel
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dependen. Hipotesis alternatifnya  ( ) parameter suatu variabel tidak sama
dengan nol, atau
: ≠ 0 artinya, variabel tersebut merupakan penjelas yang signifikan
terhadap variabel dependen.
Jika nilai signifikansi lebih besar dari maka diterima dan ditolak
(koefisien regresi tidak signifikansi), yang berarti secara individual variabel
independen tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel
dependen. Jika nilai signifikansi lebih kecil dari maka ditolak dan diterima
(koefisien regresi signifikan), berarti secara individual variabel independen
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen.
3.8.4 Koefisien Determinasi ( )
Koefisien Determinasi ( ) digunakan untuk melihat besarnya pengaruh
variabel X terhadap Y. Intinya, koefisien determinas akan dilihat besarnya
kontribusi untuk variabel bebas terhadap variabel terikatnya dengan melihat
besarnya koefisien determinasi totalnya ( ). Nilai koefisien determinasi ( )
yang mendekati satu berarti variabel independennya menjelaskan hampir semua
informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variabel dependen (Ghozali,
2009). Dimana ( ) yang diperoleh mendekati satu, maka akan dapat dikatakan
semakin kuat pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. Sebaliknya,
dimana ( ) semakin mendekati nol, maka semakin lemah pengaruh variabel
bebas terhadap variabel terikatnya. Koefisien determinasi yang digunakan, yaitu
Adjusted R Square.
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Interpretasinya sama dengan R Square, akan tetapi nilai Adjusted R
Square dapat naik atau turun dengan adanya penambahan variabel baru,
tergantung dari korelasi antara variabel bebas tambahan tersebut dengan
variabel terikatnya. Nilai Adjusted R Square dapat bernilai negatif, sehingga jika
nilainya negatif, maka nilai tersebut dianggap 0, atau variabel bebas sama sekali
tidak mampu menjelaskan varians dari variabel terikatnya.
BAB IV
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN
4.1 Sejarah Perkembangan KopiApi Coffee Roaster Makassar
KopiApi Coffee Roaster adalah salah satu warung kopi modern atau yang
lebih dikenal dengan coffee shop yang berdiri di Soroako dan Makassar. KopiApi
Coffee Roaster merupakan suatu usaha agrosistem di bidang pemasaran hasil,
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dimana KopiApi Coffee Roaster memproduksi produk dari bahan dasar kopi yang
diperoleh dari hasil pertanian langsung.
KopiApi Coffee Roaster telah berdiri sejak tahun 2008 yang beralamat
jalan G.Tambora No. 26 Soroako kab. Luwu Timur, yang didirikan oleh Rachwan
yang lebih dikenal Wawan yang merupakan mahasiswa lulusan Fakultas Teknik,
Universitas Hasanuddin. Wawan mengamati bahwa kopi asal Indonesia
merupakan produk kopi yang menjadi favorit penikmat kopi di berbagai belahan
dunia, misalnya saja kopi asal Toraja dan Sumatera yang disebut sebagai citra
rasa kopi yang paling dicari di coffee shop di mancanegara. Hal ini mendorong
KopiApi Coffee Roaster selain menjadi coffee shop dapat pula menjadi penghasil
kopi lokal.
Setelah melihat respon positif dari para konsumen di Kabupaten Soroako
terhadap kopi produk KopiApi, maka KopiApi Coffee Roaster melakukan
ekspansi usaha. Makassar sebagai kota terbesar di Indonesia Timur dengan
gaya hidup masyarakat modern dianggap tepat sebagai kota ekspansi usaha
berikutnya. Dan tepat pada tahun 2014, berdirilah coffee shop KopiApi Coffee
Roaster Makassar yang berlokasi di Kawasan Pasar Segar Makassar.
4.2  Visi dan Misi Perusahaan
Visi KopiApi Coffee Roaster Makassar :
“Mengolah Secara Mandiri Produk Kopi Hasil Pertanian Lokal, Agar
Dapat Dipasarkan Secara Lokal, dan Dinikmati oleh Masyarakat Lokal”.
Misi KopiApi Coffee Roaster Makassar :
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1. Membeli hasil perkebunan kopi lokal
2. Memasarkan kopi di masyarakat lokal
3. Melibatkan putra-putri daerah dalam seluruh proses produksi untuk
melatih kemandirian.
4.3  Struktur Organisasi Perusahaan
Struktur organisasi Kopi Api Coffee Roaster Makassar sebagai berikut :
Gambar 4.1
Struktur Organisasi KopiApi Coffee Roaster Makassar
Sumber : Kopi Api Coffee Roaster, 2016
a. Owner
Owner bertindak sebagai pemilik sekaligus bertugas untuk mengatur dan
mengawasi jalannya usaha serta kerja para karyawannya. Owner
bertanggung jawab penuh atas semua kelangsungan usaha. Label
KopiApi Coffee Roaster sendiri dimiliki oleh Wawan, namun Coffee shoop





Supervisor bertindak menghubungkan tujuan pemilik perusahaan dengan
kinerja para staf. Supervisor juga mengatur manajemen produksi dalam
coffee shop “KopiApi Coffee Roaster”.
c. Staf
Staf bertindak melakukan pekerjaan dalam kegiatan produksi coffee shop
“KopiApi Coffee Roaster”, yang meliputi pembuatan produk, pelayanan
pelanggan, fungsi kasir dan pemasaran.
d. Helper
Helper bertindak membantu pekerjaan para staf jika suatu pekerjaan
terlalu berat jika dikerjakan seorang saja.
BAB V
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
5.1 Hasil Penelitian
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Penelitian ini bertujuan untuk 1) Untuk mengetahui pengaruh servicescape
yang terdiri atas Lingkungan Sekitar (ambient conditions), Tata Letak Ruang dan
Fungsinya (spatial layout and funcionality), Tanda, Simbol dan Artefak (signs,
symbols and artifact) terhadap kepuasan konsumen KopiApi Coffee Roaster
Makassar. 2) Untuk mengetahui variabel dari servicescape yang paling
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen KopiApi Coffee Roaster Makassar.
Subjek dalam penelitian ini adalah pengunjung KopiApi Coffee Roaster Makassar
yang berjumlah 100 orang.
5.1.1 Hasil Analisis Deskriptif
Analisis deskriptif dalam penelitian ini meliputi : analisis karakteristik
responden, analisis statistik deskriptif yang terdiri dari : nilai maksimal, minimal,
mean, dan standar deviasi, serta kategorisasi jawaban responden. Adapun
pembahasan mengenai masing-masing analisis deskriptif disajikan sebagai
berikut :
5.1.1.1   Karakteristik Responden
Karakteristik responden yang diamati dalam penelitian meliputi : jenis




Deskripsi karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin disajikan pada
tabel dibawah ini :
Tabel 5.1  Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin




Sumber : Data Primer (Kuesioner), diolah (2017)
Tabel diatas menunjukkan bahwa responden dengan jenis kelamin laki-
laki sebanyak 57 orang (57%) dan responden dengan jenis kelamin perempuan
sebanyak 43 orang (43%). Dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden
dengan jenis kelamin laki-laki yakni  sebanyak 57 orang (57%).
b. Usia
Deskripsi karakteristik responden berdasarkan usia disajikan pada tabel
berikut :
Tabel 5.2 Responden berdasarkan usia
Usia Frekuensi (Orang) Persentase (%)
< 20 Tahun 20 20%
20-29 Tahun 62 62%
30-39 Tahun 14 14%
40-49 Tahun 3 3%
>50 Tahun 1 1%
Jumlah 100 100%
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Sumber : Data primer (Kuisioner), diolah (2017)
Tabel diatas menunjukkan bahwa responden dengan dengan usia kurang
dari 20 tahun sebanyak 20 orang (20%), responden dengan usia antara 20
sampai 29 tahun sebanyak 62 orang (62%), responden dengan usia antara 30
sampai 39 tahun sebanyak 14 orang (14%), responden dengan usia antara 40
sampai 49 tahun sebanyak 3 orang (3%), dan responden dengan usia lebih dari
50 tahun sebanyak 1 orang (1%). Dapat disimpulkan bahwa mayoritas
responden dengan usia antara 20 sampai 29 tahun yakni sebanyak 62 orang
(62%).
c. Pekerjaan
Deskripsi karakteristik responden berdasarkan pekerjaan disajikan pada
tabel berikut :
Tabel 5.3  Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan








Sumber : Data primer (Kuisioner), diolah (2017)
Tabel diatas menunjukkan bahwa responden dengan pekerjaan sebagai
pelajar sebanyak 8 orang (8%), responden dengan pekerjaan sebagai
mahasiswa sebanyak 57 orang (57%), responden dengan pekerjaan sebagai
wirausaha sebanyak 13 orang (13%), responden dengan pekerjaan sebagai
pegawai swasta sebanyak 14 orang (14%), responden dengan pekerjaan
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sebagai PNS sebanyak 7 orang (7%), dan pekerjaan lainnya sebagai barista
sebanyak 1 orang (1%). Dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden yang
berkunjung memiliki pekerjaan sebagai mahasiswa sebanyak 57 orang (57%).
5.1.2 Deskriptif Variabel
Pada dasarnya penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana
pengaruh servicescape terhadap kepuasan konsumen pada KopiApi Coffee
Roaster Makassar. Penelitian ini menggunakan tiga variabel independen yaitu
lingkungan sekitar/ ambient dimension ( ), tata letak ruang dan fungsinya/
spatial layout and functionality ( ), dan tanda, simbol dan artifak/ signs,
symbols, and artifacts ( ) sedangkan kepuasan konsumen adalah variabel
dependen (Y).
Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan data primer, yaitu data
yang diperoleh langsung dari responden yang dipilih secara acak dengan
batasan sampel yakni telah melakukan kunjungan minimal 2 kali kunjungan pada
KopiApi Coffee Roaster Makassar melalui kuesioner dan data sekunder, yaitu
data yang diperoleh secara tidak langsung melalui literatur-literatur, bahan
kepustakaan dan dokumen-dokumen perusahaan yang sifatnya melengkapi data
primer. Populasi yang digunakan adalah pengunjung KopiApi Coffee Roaster
Makassar kemudian diambil sampel sebanyak 100 orang. Sedangkan analisis
dilakukan dengan pengolahan data menggunakan SPSS 22.0 for windows.
Penelitian ini menggunakan skala likert dengan bobot tertinggi ditiap pertanyaan




Skor tertinggi :  5 x 100  =  500
Skor terendah :  100 x 1  =  100
Range :
Sehingga range untuk hasil survey adalah :
Range skor :
100 – 180  = sangat rendah
181 – 260  = rendah
261 – 340  = cukup
341 – 420 = tinggi
421 – 500  = sangat tinggi
a. Analisis Variabel Lingkungan Sekitar ( )
Variabel lingkungan sekitar merupakan salah satu variabel yang digunakan
dalam penelitian ini untuk mengetahui indikator servicescape yang
mempengaruhi kepuasan konsumen pada KopiApi Coffee Roaster Makassar.
Analisis deskriptif jawaban responden tentang variabel lingkungan sekitar
didasarkan pada tujuh indikator yaitu : 1) Temperatur KopiApi Coffee Roaster
Makassar telah sesuai, 2) Pencahayaan pada KopiApi sudah tepat, 3)
Pewarnaan putih dan coklat kayu menciptakan suasana yang sederhana, 4)
Aroma KopiApi memiliki ciri khas, 5) Saya tidak merasa terganggu dengan suara
Range =
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yang timbul dari mesin kopi maupun mesin roaster, 6) Lingkungan KopiApi
sangat terjaga kebersihannya, dan 7) Harmoni musik yang ada di KopiApi
menyenangkan.
Jawaban responden yang telah diperoleh dari pertanyaan-pertanyaan dalam
bentuk kuesioner yang disebarkan kepada responden dapat dilihat pada tabel
berikut :
Tabel 5.4 Frekuensi Jawaban Variabel Kondisi Sekitar ( )
No Indokator Variabel
Skor Nilai
IndeksSTS TS N S SS
1 2 3 4 5
1 Temperatur KopiApiMakassar telah sesuai 0 2 19 52 27 404
2 Pencahayaan pada KopiApisudah tepat 0 2 15 45 38 419
3
Pewarnaan putih dan coklat
kayu menciptakan suasana
yang sederhana
0 2 13 54 31 414
4 Aroma kopi di KopiApimemiliki ciri khas 0 1 13 56 30 415
5
Saya tidak merasa terganggu
dengan suara yang timbul
dari mesin kopi maupun
roaster
0 1 6 60 33 425
6 Lingkungan KopiApi sangatterjaga kebersihannya 0 5 6 53 36 420
7 Harmoni musik yang ada diKopiApi menyenangkan 0 10 14 49 27 393
Rata-rata 413
Sumber : Data primer (kuisioner), diolah (2017)
Tabel 5.4 di atas menunjukkan bahwa tanggapan responden terhadap
variabel kondisi lingkungan sekitar berada pada range keempat yaitu tinggi,
dengan rata-rata skor sebesar 413 yang dapat disimpulkan bahwa Servicescape
yang berdimensi kondisi lingkungan sekitar memiliki pengaruh yang tinggi
terhadap kepuasan konsumen KopiApi Coffee Roaster Makassar.
Berdasarkan olah data di atas, tanggapan responden mengenai
pernyataan temperatur KopiApi Makassar telah sesuai, rata-rata responden
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memberikan jawaban setuju dengan persentase sebesar 52%. Kemudian
tanggapan responden mengenai pernyataan pencahayaan pada KopiApi sudah
tepat, rata-rata responden memberi jawaban setuju dengan persentase sebesar
45%. Selanjutnya tanggapan responden mengenai Pewarnaan putih dan coklat
kayu menciptakan suasana yang sederhana, rata-rata responden memberi
jawaban setuju dengan persentase sebesar 54%. Tanggapan responden
mengenai aroma kopi di KopiApi memiliki ciri khas, rata-rata responden memberi
jawaban setuju dengan persentase sebesar 56%. Tanggapan responden
mengenai harmoni musik yang ada di KopiApi menyenangkan, rata-rata
responden memberi jawaban setuju dengan persentase sebesar 53%. Dan
tanggapan responden mengenai Lingkungan KopiApi sangat terjaga
kebersihannya, rata-rata responden memberi jawaban setuju dengan persentase
sebesar 49%. Serta tanggapan responden mengenai Lingkungan KopiApi sangat
terjaga kebersihannya, rata-rata responden memberi jawaban setuju dengan
persentase sebesar 49%.
b. Analisis Variabel Tata Letak Ruang dan Fungsinya ( )
Variabel Tata Letak Ruang dan Fungsinya (Spatial layout and functionality)
merupakan salah satu variabel yang digunakan dalam penelitian ini untuk
mengetahui indikator servicescape yang mempengaruhi kepuasan konsumen
pada KopiApi Coffee Roaster Makassar. Analisis deskriptif jawaban responden
tentang variabel spatial layout and functionality didasarkan pada empat indikator
yaitu : 1) Tata letak interior sudah sesuai pada tempatnya, 2) Tata letak KopiApi
mempermudah unntuk pergi ke toilet, 3) Peralatan kopi dan minum berfungsi
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dengan baik, 4) Tata letak KopiApi mempermudah server untuk melakukan
pekerjaan mereka.
Jawaban responden yang telah diperoleh dari pertanyaan-pertanyaan dalam
bentuk kuesioner yang disebarkan kepada responden dapat dilihat pada tabel
berikut ini :




IndeksSTS TS N S SS
1 2 3 4 5





0 6 35 48 11 364






0 3 19 58 20 337
Rata-rata 371
Sumber : Data diolah (kuesioner) diolah (2017)
Tabel 5.5 di atas menunjukkan bahwa tanggapan responden terhadap
variabel tata letak ruang dan fungsinya berada pada range keempat yaitu tinggi,
dengan rata-rata skor sebesar 371yang dapat disimpulkan bahwa Servicescape
yang berdimensi tata letak ruang dan fungsinya memiliki pengaruh yang tinggi
terhadap kepuasan konsumen KopiApi Coffee Roaster Makassar.
Berdasarkan olah data di atas, tanggapan responden mengenai
pernyataan Tata letak interior sudah sesuai pada tempatnya, rata-rata responden
memberikan jawaban setuju dengan persentase sebesar 55%. Kemudian
tanggapan responden mengenai pernyataan Tata letak KopiApi mempermudah
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untuk pergi ke toilet, rata-rata responden memberi jawaban setuju dengan
persentase sebesar 48%. Selanjutnya tanggapan responden mengenai
Peralatan kopi dan minum berfungsi dengan baik, rata-rata responden memberi
jawaban setuju dengan persentase sebesar 55%. Tanggapan responden
mengenai Tata letak KopiApi mempermudah server untuk melakukan pekerjaan
mereka, rata-rata responden memberi jawaban setuju dengan persentase
sebesar 58%.
c. Analaisis Variabel Tanda, Simbol, dan Artifak ( )
Variabel Tanda, Simbol, dan Artifak (Signs, Symbols, and artifacts)
merupakan salah satu variabel yang digunakan dalam penelitian ini untuk
mengetahui indikator Servicescape yang mempengaruhi kepuasan konsumen
pada KopiApi Coffee Roaster Makassar. Analisis deskriptif jawaban responden
tentang Signs, Symbols, and artifacts didasarkan pada empat indikator yaitu : 1)
Papan nama KopiApi terlihat jelas di depan, 2) Gambaran besar lingkaran tastes
dan aromas pada dinding menarik, 3) Dekorasi ruangan mendukung suasana
yang ingin dibangun oleh KopiApi, 4) Tanda petunjuk menu terlihat jelas di
dalam KopiApi.
Jawaban responden yang telah diperoleh dari pertanyaan-pertanyaan dalam
bentuk kuesioner yang disebarkan kepada responden dapat dilihat pada tabel
berikut :
62
Tabel 5.6 Frekuensi Jawaban Variabel Tanda, Simbol dan Artefak  ( )
No Indokator Variabel
Skor Nilai
IndeksSTS TS N S SS
1 2 3 4 5
1 Papan nama KopiApiterlihat jelas di depan 2 15 19 57 7 352
2
Gambaran besar lingkaran
tastes dan aromas pada
dinding menarik






0 3 30 53 14 378
4
Tanda petunjuk menu
terlihat jelas di dalam
KopiApi
4 11 19 47 19 366
Rata-rata 366
Sumber : Data primer (kuisioner) diolah (2017)
Tabel 5.6 di atas menunjukkan bahwa tanggapan responden terhadap
variabel tanda, simbol dan artifak berada pada range keempat yaitu tinggi,
dengan rata-rata skor sebesar 366 yang dapat disimpulkan bahwa Servicescape
yang berdimensi tanda, simbol dan artefak memiliki pengaruh yang tinggi
terhadap kepuasan konsumen KopiApi Coffee Roaster Makassar.
Berdasarkan olah data di atas, tanggapan responden mengenai
pernyataan papan nama KopiApi terlihat jelas di depan, rata-rata responden
memberikan jawaban setuju dengan persentase sebesar 57%. Kemudian
tanggapan responden mengenai pernyataan Gambaran besar lingkaran tastes
dan aromas pada dinding menarik, rata-rata responden memberi jawaban setuju
dengan persentase sebesar 41%. Selanjutnya tanggapan responden mengenai
pernyataan dekorasi ruangan mendukung suasana yang ingin dibangun oleh
KopiApi, rata-rata responden memberi jawaban setuju dengan persentase
sebesar 53%. Tanggapan responden mengenai tanda petunjuk menu terlihat
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jelas di dalam KopiApi, rata-rata responden memberi jawaban setuju dengan
persentase sebesar 47%.
d. Analisis Variabel Kepuasan Konsumen (Y)
Variabel kepuasan konsumen merupakan variabel dependent yang
digunakan dalam penelitian ini. Analisis deskriptif jawaban responden tentang
variabel kepuasan konsumen didasarkan pada enam indikator yaitu: 1) Saya
merasa puas dengan karakteristik yang ada di KopiApi, 2) Saya merasa senang
dengan tata letak interior KopiApi, 3) Saya sangat puas dengan kebersihan
KopiApi, 4) Saya menyukai rasa / aroma minuman yang disajikan oleh KopiApi,
5) Saya menyukai dekorasi-dekorasi yang ada di KopiApi, 6) Saya akan datang
kembali ke KopiApi.
Jawaban responden yang telah diperoleh dari pertanyaan-pertanyaan dalam
bentuk kuesioner yang disebarkan kepada responden dapat dilihat pada tabel
berikut :
Tabel 5.7 Frekuensi Jawaban Variabel Kepuasan Konsumen  (Y)
No Indokator Variabel
Skor Nilai
IndeksSTS TS N S SS





0 2 18 58 22 400
2 Saya merasa senang dengantata letak interior KopiApi 0 5 26 53 16 380
3 Saya sangat puas dengankebersihan KopiApi 0 5 28 41 26 388
4
Saya menikmati rasa / aroma
minuman yang disajikan oleh
KopiApi






0 1 23 59 17 392
6 Saya akan datang kembalike KopiApi 0 1 9 41 49 438
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Rata-rata 404
Sumber : Data primer (kuisioner) diolah (2017)
Tabel 5.7 di atas menunjukkan bahwa tanggapan responden terhadap
variabel kepuasan konsumen berada pada range keempat yaitu tinggi, dengan
rata-rata skor sebesar 404 yang dapat disimpulkan bahwa Kepuasan konsumen
berpengaruh tinggi terhadap variabel servicescape Kopiapi Coffee Roaster
Makassar.
Berdasarkan olah data di atas, tanggapan responden mengenai
pernyataan Saya merasa puas dengan karakteristik yang ada di KopiApi, rata-
rata responden memberikan jawaban setuju dengan persentase sebesar 58%.
Kemudian tanggapan responden mengenai pernyataan Saya merasa senang
dengan tata letak interior KopiApi, rata-rata responden memberi jawaban setuju
dengan persentase sebesar 58%. Selanjutnya tanggapan responden mengenai
pernyataan Saya sangat puas dengan kebersihan KopiApi, rata-rata responden
memberi jawaban setuju dengan persentase sebesar 41%. Tanggapan
responden mengenai pernyataan saya menyukai rasa / aroma minuman yang
disajikan oleh KopiApi, rata-rata responden memberi jawaban sangat setuju
dengan persentase sebesar 42%. Tanggapan responden mengenai pernyataan
Saya menyukai dekorasi-dekorasi yang ada di KopiApi, rata-rata responden
memberi jawaban setuju dengan persentase sebesar 59%. Dan tanggapan
responden mengenai pernyataan saya akan datang kembali ke KopiApi, rata-rata
responden memberi jawaban sangat setuju dengan persentase sebesar 49%.
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5.2 Hasil Keabsahan Data
5.2.1 Uji Validitas
Setelah mengumpulkan kuesioner dari responden, kemudian dilakukan uji
validitas kembali terhadap data yang diperoleh. Validitas menunjukkan sejauh
mana ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur dalam melakukan fungsi
ukurnya.
Uji validitas ini dapat dilakukan dengan melihat korelasi antara skor
masing-masing item dalam kuesioner dengan total skor yang ingin diukur, yaitu
menggunakan total pearson correlation dalam spss 22.0. Jika nilai total pearson
correlation > 0,30 maka dikatakan valid dan jika nilai korelasi dibawah 0,30 maka
dikatakan tidak valid. Penelitian ini menggunakan alat analisis berupa SPSS
22,0. Hasil uji validitas dapat dilihat pada tabel berikut ini :























Y .408Y .524Y .491
Sumber : hasil output spss 22 (2017)
Berdasarkan tabel hasil uji validitas di atas, diketahui bahwa ada satu
item variabel yang dinyatakan tidak valid, yaitu . , yang ditunjukkan dengan
nilai koefisien korelasi lebih kecil dari 0.3 (0.28 < 0.3). Dikarenakan responden
menganggap Harmoni musik yang ada di KopiApi tidak terlalu diperlukan sebab
konsep yang ingin dibangun oleh KopiApi yaitu #ketikasempitmenjadilebihakrab
telah tertanam dibenak konsumen sehingga ketika berada di KopiApi mereka
lebih nyaman untuk saling berinteraksi ketimbang diam mendengarkan harmoni
musik yang diputar.
Dan sisa item variabel dinyatakan valid, yang ditunjukkan dengan nilai
dari masing-masing item pertanyaan memiliki nilai koefisien korelasi positif dan
lebih besar dari pada 0,3. Sehingga dapat disimpulkan bahwa semua indikator
atau pertanyaan yang diajukan sudah valid dan dapat dilakukan analisis lebih
lanjut.
5.2.2     Uji Realibilitas
Realibilitas (keandalan) merupakan ukuran kestabilan dan konsistensi
responden dalam menjawab hal yang berkaitan dengan konstuk-konstuk
pernyataan yang merupakan dimensi suatu variabel dan disusun dalam bentuk
kuesioner.
Teknik yang digunakan untuk mengukur tingkat realibilitas adalah
Cronbach’s Alpha dengan cara membandingkan nilai alpha dengan standarnya.
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Realibilitas suatu konstruk variabel dikatakan baik jika memiliki Cronbach’s Alpha
> 0,60. Tabel dibawah ini menunjukkan hasil pengujian realibilitas dengan
menggunakan alat bantu SPSS 22,00.
Tabel 5.9  Hasil Uji Reliabilitas
No Variabel Cronbach’sAlpha N of Items Keterangan
1 Kondisi LingkunganSekitar .701 6 Reliabel
2 Tata Letak Ruang danFungsinya .583 4 Reliabel
3 Tanda, Simbol danArtifak .688 4 Reliabel
4 Kepuasan Konsumen .787 6 Reliabel
Sumber : hasil output spss 22 (2017)
Berdasarkan tabel hasil uji reliabilitas variabel kondisi lingkungan sekitar
( ), terlihat bahwa nilai Cronbach’s alpha sebesar 0,701 yaitu lebih besar dari
0.6. berdasarkan ketentuaan di atas maka indikator-indikator dalam penelitian ini
reliable.  Untuk hasil uji realibilitas variabel tata letak ruang dan fungsinya ( ),
terlihat bahwa nilai Cronbach’s alpha sebesar 0.583 (dibulatkan) yaitu lebih
besar dari 0,6. Berdasarkan ketentuan di atas maka indikator-indikator dalam
penelitian ini reliable. Untuk hasil uji realibilitas variabel tanda, simbol dan artifak
( ), terlihat bahwa nilai Cronbach’s alpha sebesar 0.688 yaitu lebih besar dari
0,6. Berdasarkan ketentuan di atas maka indikator-indikator dalam penelitian ini
reliable. Sedangkan hasil uji reliabilitas variabel kepuasan konsumen (Y), terlihat
bahwa nilai Cronbach’s alpha sebesar 0,787 yaitu lebih besar dari 0,6.
Berdasarkan ketentuan, maka indikator-indikator dalam penelitian ini
reliable. Sehingga dapat disimpulkan bahwa semua variabel servicescape
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meliputi kondisi lingkungan sekitar, tata letak ruang dan fungsinya, dan tanda,
simbol dan artifak terhadap kepuasan konsumen semuanya dinyatakan handal
atau dapat dipercaya sebagai alat ukur, dikarenakan nilai Cronbach’s Alpha lebih
besar dari 0,60.
5.3 Hasil Regresi Linear Berganda
Analisis dalam model penelitian ini berupa model regresi linear berganda.
Analisis ini digunakan untuk mengetahui kontribusi masing-masing variabel
bebas terhadap variabel terikat. Dari hasil penelitian ini dapat diketahui besarnya
pengaruh lingkungan sekitar ( ), Tata letak ruang dan fungsinya ( ), dan
Tanda, simbol dan artifak ( ) terhadap kepuasan konsumen pada KopiApi
Coffee Roaster Makassar.
Hasil analisis regresi berganda antara tiga variabel independen terhadap
variabel dependen dalam penelitian ini adalah sebagaimana akan diuraikan
sebagai berikut :
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a. Dependent Variable: Y
Sumber : Data primer (kuisioner) diolah (2017)
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Berdasarkan hasil perhitungan tabel diatas dapat diketahui model
persamaan regresi diperoleh sebagai berikut :
Y = 4.002 +  0.018 +1.053 + 0.214 + e
Dari hasil persamaan regresi tersebut, maka dapat diinterprestasikan atau
diartikan sebagai berikut :
a. Nilai konstanta sebesar 4.002 artinya jika variabel independen yang terdiri
dari lingkungan sekitar ( ), Tata letak ruang dan fungsinya ( ), dan Tanda,
simbol dan artifak ( ) dianggap 0 (nol) atau tidak diterapkan, maka
kepuasan konsumen sebesar 4.002%.
b. Koefisien regresi lingkungan sekitar ( ) sebesar 0.018 artinya, jika Kondisi
lingkungan sekitar ditingkatkan sebesar 1 skala dalam jawaban responden,
maka akan meningkatkan kepuasan konsumen KopiApi Coffee Roaster
Makassar, sebesar 0.018% dengan asumsi faktor-faktor lain dianggap tetap.
c. Koefisien regresi Tata letak ruang dan fungsinya ( ) sebesar 1.053 artinya
jika Tata letak ruang dan fungsinya meningkat sebesar 1 skala dalam
jawaban responden akan meningkatkan kepuasan konsumen KopiApi Coffee
Roaster Makassar, sebesar 1.053% dengan asumsi variabel-variabel lainnya
dianggap tetap.
d. Koefisien regresi Tanda, simbol dan artifak ( ) sebesar 0.214 artinya jika
Tanda, simbol dan artifak meningkat 1 skala dalam jawaban responden akan
meningkat kepuasan konsumen KopiApi Coffee Roaster Makassar, sebesar
0.214% dengan asumsi variabel-variabel lainnya dianggap tetap.
Berdasarkan hasil persamaan regresi di atas maka dapat diketahui
bahwa variabel bebas yang paling berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
KopiApi Coffee Roaster Makassar adalah variabel Tata letak ruang dan
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fungsinya ( ). Hal ini dapat dilihat melalui hasil koefisien regresi yakni sebesar
1.053 yang menunjukkan nilai koefisien regresi paling besar jika dibandingkan
dengan nilai koefesien regresi dari variabel yang lainnya.
5.4 Hasil Uji Hipotesis
5.4.1 Analisis Uji Simultan (Uji f)
Uji statistic f pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel
independen yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara
bersama-sana terhadap variabel dependennya. Hasil perhitungan Uji F dapat
dilihat pada tabel berikut ini :
Tabel 5.11 Hasil Hitungan Uji F
ANOVAa
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 439.389 3 146.463 26.469 .000a
Residual 531.201 96 5.533
Total 970.590 99
a. Dependent Variable: x4
b. Predictors: (Constant), x3, x1, x2
Sumber : Data primer (kuisioner) diolah (2017)
Berdasarkan hasil analisis SPSS versi 22 yag disajikan pada tabel 5.11,
didapat nilai sig. Sebesar 0.000 yang artinya sig < 0.05. Oleh karena itu dapat
disimpulkan bahwa ketiga variabel servicescape (variabel kondisi lingkungan
sekitar, tata letak ruang dan fungsinya, dan tanda, simbol dan artefak) secara
simultan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen KopiApi Coffee Roaster
Makassar. Jadi, hipotesis pertama yang diajukan diterima.
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5.4.2 Analisis Uji Parsial (Uji t)
Uji t dimaksudkan untuk mengetahui seberapa jauh pengaruh satu
variabel independen (ambient dimension, spatial layout and functionality, dan
signs,symbols and artifacts ) secara individu dalam menerangkan variabel
dependen (kepuasan konsumen).
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a. Dependent Variable: Y
Sumber : Data primer (kuisioner) diolah (2017)
Berdasarkan tabel 5.12 yang diperoleh dari hasil pengolahan dan
komputerisasi dengan menggunakan program SPSS versi 22 maka diperoleh uji
T dari tiap variabel X sebagai berikut :
1. Uji parsial untuk Lingkungan Sekitar ( )
Hasil pengujian parsial ( uji t ) antara variabel kompetensi terhadap variabel
lingkungan sekitar seperti yang terlihat pada tabel 5.12 menunjukkan nilai sig.
sebesar 0.826 yang lebih besar dari 0,05. Hal ini berarti bahwa secara individual
variabel lingkungan sekitar ( ) tidak mempunyai pengaruh yang signifikan
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terhadap kepuasan konsumen KopiApi Coffee Roaster Makassar. Dikarenakan
nilai signifikan tinggi dari taraf kesalahan (0.05).
2. Uji parsial untuk Tata letak ruang dan fungsinya ( )
Hasil pengujian parsial ( uji t ) antara variabel kompetensi terhadap variabel
tata letak ruang dan fungsinya seperti yang terlihat pada tabel 5.12 menunjukkan
nilai sig. sebesar 0.000 yang lebih kecil dari 0,05. Hal ni berarti koefisien regresi
signifikan, maka secara individual variabel tata letak ruang dan fungsinya ( )
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen KopiApi
Coffee Roaster Makassar.
3. Uji parsial untuk Tanda, simbol dan artefak ( )
Hasil pengujian parsial ( uji t ) antara variabel kompetensi terhadap variabel
tanda, simbol dan artefak seperti yang terlihat pada tabel 5.12 menunjukkan nilai
sig. sebesar 0.055  yang lebih besar dari 0,05. Hal ini berarti bahwa secara
individual variabel tanda, simbol dan artefak ( ) tidak mempunyai pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan konsumen KopiApi Coffee Roaster Makassar.
Dikarenakan nilai signifikan tinggi dari taraf kesalahan (0.05).
5.5 Analisis Koefisien Determinasi ( )
Koefisien determinasi ini digunakan untuk mengetahui seberapa besar
pengaruh variabel bebas memiliki pengaruh terhadap variabel terikatnya. Nilai
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koefisien determinasi untuk variabel bebas digunakan R Square, sebagai berikut
:









1 . 673 .453 .436 2.35231
a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2
Sumber : Data primer diolah menggunakan spss 22 (2017)
Dari hasil pengolahan data komputerisasi dengan menggunakan program
SPSS versi 22 dapat dilihat nilai R = 0.673 , artinya hubungan positif dan kuat
antara variabel Servicescape dengan kepuasan konsumen dengan persentase
67.30% sisanya 32,70%  dipengaruhi variabel lain. Dari hasil tersebut diperoleh
nilai koefisien determinasi ( ) = 0.453. Hal ini menunjukkan bahwa sebesar
43,9% kepuasan konsumen KopiApi Coffee Roaster Makassar dapat dijelaskan
oleh variabel Servicescape (kondisi lingkungan sekitar, tata letak ruang dan
fungsinya, dan tanda, simbol dan artifak), sedangkan sisanya (100% - 45,3% =
54.7%) dijelaskan faktor-faktor lain yang tidak diteliti.
5.6 Pembahasan Hasil Penelitian
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Dari hasil penelitian yang telah diujikan sebelumnya menjelaskan bahwa
hasil instrument-instrument data yang dijawab oleh responden untuk mengukur
variabel lingkungan sekitar ( ), Tata letak ruang dan fungsinya ( ), dan Tanda,
simbol dan artifak ( ) terhadap kepuasan konsumen (Y) adalah valid dan
reliabel, sehingga indikator dan item pernyataan pada penelitian ini dapat
digunakan di kemudian hari.
Hasil analisis pengujian hipotesis secara simultan (uji F) menunjukkan
bahwa nilai signifikansi terjadi sebesar 0.000 (lebih kecil dari = 5%). Jadi, dapat
disimpulkan bahwa ketiga variabel servicescape (lingkungan sekitar, tata letak
ruang dan fungsinya, dan tanda, simbol dan artefak) berpengaruh secara
simultan terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan hasil analisis pengujian
hipotesis parsial (uji t) diperoleh pembahasan tiap variabel sebagai berikut :
1. Pengaruh Lingkungan Sekitar terhadap Kepuasan Konsumen KopiApi
Coffee Makassar
Hasil uji parsial menjelaskan bahwa kondisi sekitar tidak berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen KopiApi Coffee Makassar. Hal ini dikarenakan
masih ada sebagian responden atau pengunjung KopiApi Coffee Makassar yang
beranggapan bahwa kondisi sekitar yang diciptakan KopiApi Coffee Roaster
Makassar masih belum maksimal dan rata-rata para pengunjung KopiApi Coffee
Roaster adalah para penikmat kopi yang dimana mereka hanya memfokuskan
pada cita rasa dari suduhan kopi yang disajikan para barista ketimbang kondisi
lingkungan sekitar.
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Elsa Aristianti (2016) yang
menetili tentang Pengaruh dimensi servicescape terhadap loyalitas konsumen
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pada NATASHA Skin Clinic Center Lampung. Hasil uji hipotesis dan analisis
regresi menunjukkan bahwa dimensi Servicescape yang terdiri dari kondisi
lingkungan sekitar, tata letak ruang dan fungsinya, dan tanda, simbol dan artefak
berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen pada NATASHA Skin Clinic
Center cabang Lampung. Dan dilihat dari besar persentase masing-masing
variabel servicescape, Kondisi sekitar berpengaruh paling rendah terhadap
loyalitas konsumen pada NATASHA Skin Clinic Center Lampung.
2. Pengaruh Tata Letak Ruang dan Fungsinya terhadap Kepuasan
Konsumen KopiApi Coffee Roaster Makassar
Hasil uji parsial menjelaskan bahwa tata letak ruang dan fungsinya
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen KopiApi Coffee Makassar. Dan
variabel spatial layout and functionality merupakan variabel yang lebih dominan
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen KopiApi Coffee Roaster Makassar.
Hal ini dikarenakan konsumen KopiApi Coffee Roaster Makassar merasa
nyaman dengan denah dan tata letak ruangan yang didesain oleh pihak KopiApi
Coffee Roaster Makassar dan tingginya daya tarik konsep yang simpel dan
slogan #ketikasempitmenjadilebihakrab yang telah menyatuh di benak
konsumen.
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Ghea Astri Yuliantina dan
Gitasiswhara (2013) yang meneliti tentang pengaruh servicescape terhadap
loyalitas tamu mancanegara di Alam Kulkul Boutique Resort Bali. Berdasarkan
pengujian Uji F menggunakan program PASW Statistics 18 diperoleh hasil uji F
diperoleh nilai = 154,981 sedangkan dengan derajat kebebesan
pada (0,10) adalah sebesar 2,142 dengan demikian ( 154,981) >
76
(2,142) dengan nilai signifikansinya 0,000. Berdasarkan hasil matriks korelasi
antara sub variabel servicescape terhadap loyalitas, diperoleh hasil korelasi
secara berurutan dan berdasarkan hasil matriks korelasi pengaruh langsung
antara tiga sub variabel X dan variabel Y yang memiliki korelasi terbesar adalah
tata letak ruang dengan loyalitas yaitu sebesar 0,878. Jika diinterprestasikan
menurut Suharsimi (2009:245) maka tingkat variabel tata letak dan fungsinya
adalah sangat tinggi karena berkisar antara 0,700-1,00.
3. Pengaruh Tanda, Simbol dan Artefak terhadap Kepuasan Konsumen
KopiApi Coffee Roaster Makassar
Hasil uji parsial menjelaskan bahwa tanda, simbol dan artefak tidak
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen KopiApi Coffee Makassar. Hal ini
dikarenakan sebagian responden merasa papan nama yang terletak didepan
pintu masuk KopiApi Coffee Roaster tidak terlalu jelas bahkan terkadang tidak
terbaca ketika masuk, begitu juga dengan kejelasan pesan yang disampaikan
behavioral rules sign yang dinilai kurang jelas bagi para konsumen, dan
sebagian responden juga merasa tanda, simbol dan artefak untuk sebuah coffee
shop tidaklah terlalu diperlukan.
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Meika Putra Pratama, Retno
Setyorini, St., MM (2014) yang meneliti tentang Pengaruh Servicescape
Terhadap Kepuasan Konsumen Kafe Roti Gempol dan Kopi Anjis cabang jalan
Bengawan Bandung. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa servicescape yang
dihasilkan dari dimensi mempengaruhi kepuasan konsumen di kafe ini sebesar
74,6%. Faktor yang paling berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
di kafe ini adalah spatial and functionality, dengan nilai t hitung sebesar 10,262
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dan nilai koefisien determinasi sebesar 0,518. Sedangkan faktor yang paling
rendah berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di kafe ini adalah
signs, symbols and artifacts.
Berdasarkan pembahasan diatas, variabel servicescape yang meliputi
ambient dimension, dan spatial layout and functionality secara parsial tidak
memiliki penagaruh terhadap kepuasan konsumen KopiApi Coffee Roaster
Makassar. Namun untuk variabel servicescape yang meliputi signs, symbols and
artifacts secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan konsumen KopiApi
Coffee Roaster Makassar. Dan terlihat variabel signs, symbols and artifacts lebih






Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh Servicescape terhadap
kepuasan konsumen KopiApi Coffee Roaster Makassar yang telah dibahas serta
perhitungan-perhitungan statistic yang dilakukan, maka penulis menarik
kesimpulan sebagai berikut :
1. Variabel Servicescape (kondisi lingkungan sekitar, tata letak ruang dan
fungsinya, dan tanda, simbol dan artifak) secara simultan berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen KopiApi Coffee Roaster Makassar, hal ini
diperoleh dari hasil responden yang telah dianalisis menggunakan SPSS
yang menunjukkan bahwa semua variabel servicescape menentukan
kepuasan konsumen KopiApi Coffee Roaster. Dari hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa setiap peningkatan pemahaman konsep dan desain
KopiApi Coffee Roaster Makassar maka meningkat pula kepuasan
konsumen KopiApi Coffee Roaster Makassar.
2. Variabel dimensi tata letak ruang dan fungsinya merupakan variabel yang
memiliki pengaruh paling besar terhadap kepuasan konsumen, hal ini
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diperoleh berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan terhadap 100
responden yang merupakan konsumen KopiApi Coffee Roaster Makassar
yang menunjukkan bahwa semakin besar pemahaman konsep dan
kenyamana dengan denah dan tata letak ruangan yang didesain maka
semakin tinggi pula kepuasan konsumen KopiApi Coffee Roaster
Makassar.
6.2 Saran-Saran
Setelah meneliti dan mengetahui pengaruh dimensi kondisi lingkungan
sekitar, dimensi tata letak ruang dan fungsinya, dan dimensi tanda, simbol dan
artifak terhadap kepuasan konsumen KopiApi Coffee Roaster Makassar, maka
saran untuk penelitian ini antara lain :
1. KopiApi Roaster Makassar sebaiknya senantiasa meningkatkan dimensi
kondisi sekitar, dengan cara memperbaiki tampilan baik dari perpaduan
warna gedung hingga bentuk gedungnya sehingga dapat menarik
konsumen lainnya yang melihat. Selain itu tingkat temperatur perlu
diperhatikan kembali, mengingat mayoritas tertinggi jumlah jawaban
netral ada pada tingkat temperatur. Temperatur ruangan perlu
diperhatikan dalam kondisi apapun, baik dalam kondisi hujan ataupun
panas yang nantinya tidak akan mengganggu aktivitas konsumen
ataupun karyawan yang membuat situasi menjadi tidak nyaman karena
kepanasan. Ditambah lagi didalam ruangan terdapat proses roaster kopi
yang terkadang menimbulkan suhu panas. Caranya dengan menyiapkan
maksimal 2 AC pada sisi depan atas dan pada sisi depan belakang, serta
pintu yang selalu tertutup agar suhu didalam ruangan tetap stabil.
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Keseluruhan hal tersebut perlu diperhatikan agar tercipta sebuah
liingkungan sekitar yang baik, karena hal ini dapat membantu
menciptakan kepuasan konsumen KopiApi Coffee Roaster Makassar.
2. KopiApi Coffee Roaster Makassar sebaiknya senantiasa
mempertahankan dan meningkatkan dimensi tata letak ruang dan
fungsinya. Hal ini disebabkan dimensi tata letak ruang dan fungsinya
merupakan variabel dominan pertama yang berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen. mayoritas tertinggi jumlah tidak setuju ada pada
indikator tata letak interior sebanyak 7 orang. Artinya penataan interior
masih harus diperhatikan kembali agar setiap interior berada pada posisi
semestinya dan dapat menjadi daya tarik konsumen. Caranya dengan
menambahkan sedikit interior kecil pada dinding dalam ruangan sehingga
tidak terlihat monoton dengan interior buku-buku yang dipajang. Mengatur
tata letak interior sangatlah penting agar membuat konsumen tertarik dan
nyaman serta tidak terganggu yang nantinya konsumen akan merasa
puas.
3. KopiApi Coffee Roaster Makassar sebaiknya senantiasa meningkatkan
dimensi tanda, simbol dan artefak, dengan cara menampilkan arsitektur
yang menarik berupa menambahkan sedikit hiasan atau pajangan yang
sedikit bersangkutan dengan dunia kopi yang dipajang secara rapih,
petunjuk ruangan dan menu perlu lebih di perbesar sehingga pengunjung
dapat melihat dengan lebih jelas dan dapat menambah fasilitas-fasilitas
lain yang dapat memaksimalkan kinerja lingkungan fisik dalam
mempengaruhi konsumen sehingga terciptanya kepuasan konsumen.
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Lampiran  2 : Kuisioner Penelitian
Kuisioner Penelitian
PENGARUH SERVICESCAPE TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN
KOPIAPI MAKASSAR
Dengan hormat,
Terima kasih atas kesediaan Saudara/i untuk berpartisipasi dalam
mengisi dan menjawab seluruh pertanyaan yang ada dalam kuesioner ini.
Penelitian ini digunakan uuntuk menyusun skripsi dengan judul “Pengaruh
Servicescape Terhadap Kepuasan Konsumen KopiApi Makassar”.
Untuk itu diharapkan para responden dapat memberikan jawaban
yang sebenar-benarnya demi membantu penelitian ini. Atas waktu dan
kesediaannya saya ucapkan terima kasih, semoga penelitian ini





Berilah tanda (X) pada kolom yang telah disediakan
1. Nama :  ...................................................
2. Jenis Kelamin : Laki-laki
Perempuan





4. Alamat : ....................................................






6. Pengunjung Kopi Api :         Iya                       Tidak
(minimal 2 kali)
B. Cara Pengisian
Pilihlah jawaban yang paling sesuai dengan kondisi anda mengenai
beberapa pertanyaan berikut, dengan memberikan tanda (X) pada kolom
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yang telah disediakan. Berikut merupakan bobot pilihan jawaban :
STS Sangat Tidak Setuju = 1
TS             Tidak Setuju             = 2
N               Netral                       = 3
S               Setuju                       = 4
SS             Sangat Setuju          = 5
C. Item Pertanyaan
1. Ambient Dimension / Lingkungan Sekitar ( )
No Keterangan STS TS N S SS
1. Temperatur KopiApi Makassar telah sesuai
2. Pencahayaan pada KopiApi sudah tepat
3. Pewarnaan putih dan coklat kayu menciptakan
suasana yang sederhana
4. Aroma Kopi di Kopi Api memiliki ciri khas
5. Anda tidak merasa terganggu dengan suara yang
timbul dari mesin kopi maupun mesin roaster
6. Lingkungan KopiApi terjaga kebersihannya
7. Harmoni musik yang ada di KopiApi
menyenangkan
2. Spatial Layout and Functionality / Tata Letak Ruang dan
Fungsinya ( )
No Keterangan STS TS N S SS
1. Tata letak interior sudah sesuai pada tempatnya
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2.
Tata letak KopiApi mempermudah untuk pergi ke
toilet
3. Peralatan kopi dan minum berfungsi dengan baik
4.
Tata letak KopiApi mempermudah server untuk
melakukan pekerjaan mereka
3. Signs, Symbols, and artifacts / Tanda, Simbol dan Artifak ( )
No Keterangan STS TS N S SS
1. Papan nama KopiApi terlihat jelas di depan
2. Gambar besar lingkaran tastes dan aromas pada
dinding menarik
3. Dekorasi ruangan mendukung suasana yang ingin
dibangun oleh KopiApi
4. Tanda petunjuk menu terlihat jelas di dalam Kopi
Api
4. Kepuasan Konsumen (Y)
No Keterangan STS TS N S SS
1. Saya merasa puas dengan karakteristik yang ada
di KopiApi
2. Saya merasa senang dengan tata letak interior
KopiApi
3. Saya sangat puas dengan kebersihan KopiApi
4. Saya menyukai rasa / aroma minuman yang
disajikan oleh KopiApi
5. Saya menyukai dekorasi-dekorasi yang ada di
Kopi Api
6. Saya akan datang kembali ke KopiApi
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TERIMA KASIH
Lampiran  3 : Tabulasi Data Kuesioner
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X1 24.7333 5.444 .352 .260 .599
X2 24.5333 5.568 .436 .488 .571
X3 24.9000 5.059 .506 .398 .541
X4 24.6667 5.678 .476 .627 .564
X5 24.4000 6.455 .294 .516 .616
X6 24.5000 5.569 .423 .386 .575
















X2.1 11.6667 2.368 .349 .122 .526
X2.2 11.6333 2.654 .315 .112 .548
X2.3 11.1000 2.369 .433 .197 .460

















X4.1 11.3333 2.989 .535 .314 .579
X4.2 11.2000 3.683 .380 .207 .678
X4.3 11.0667 3.513 .574 .348 .573















Y1 19.3333 6.989 .591 .470 .740
Y2 19.8333 6.833 .565 .463 .744
Y3 19.7667 6.254 .647 .569 .721
Y4 19.1667 7.316 .408 .357 .781
Y5 19.7333 7.237 .524 .384 .755
Y6 19.3333 6.644 .491 .375 .765
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Items N of Items
.784 .787 6
Lampiran  6 : Data Hasil SPSS versi 22.0
Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation N
x4 24.2100 3.13112 100
x1 24.9700 2.89707 100
x2 15.7900 1.62863 100
x3 14.6600 2.70883 100
Correlations
x4 x1 x2 x3
Pearson Correlation x4 1.000 -.105 .656 .515
x1 -.105 1.000 -.181 -.124
x2 .656 -.181 1.000 .606
x3 .515 -.124 .606 1.000
Sig. (1-tailed) x4 . .149 .000 .000
x1 .149 . .036 .110
x2 .000 .036 . .000
x3 .000 .110 .000 .
N x4 100 100 100 100
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x1 100 100 100 100
x2 100 100 100 100







1 x3, x1, x2b . Enter
a. Dependent Variable: x4
b. All requested variables entered.
ANOVAa
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 439.389 3 146.463 26.469 .000b
Residual 531.201 96 5.533
Total 970.590 99
a. Dependent Variable: x4
b. Predictors: (Constant), x3, x1, x2
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Residuals Statisticsa
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 16.7854 28.6930 24.2100 2.10672 100
Residual -6.80925 4.76374 .00000 2.31639 100
Std. Predicted Value -3.524 2.128 .000 1.000 100
Std. Residual -2.895 2.025 .000 .985 100
a. Dependent Variable: x4
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 5 6
1 4 5 4 5 5 4 4 31 4 4 4 3 15 3 4 4 3 14 4 3 4 4 4 4 23
2 3 5 4 5 5 5 4 31 4 4 4 4 16 5 3 4 4 16 4 3 3 4 4 4 22
3 5 5 5 5 5 5 4 34 3 4 5 4 16 4 4 3 4 15 5 4 4 4 3 3 23
4 4 5 3 4 5 4 4 29 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 4 4 4 5 5 5 27
5 4 4 4 4 4 4 5 29 4 5 3 4 16 4 3 4 5 16 3 4 4 5 4 5 25
6 5 4 3 4 5 5 3 29 4 3 4 4 15 4 3 4 4 15 4 4 4 4 4 3 23
7 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 4 4 4 5 4 25
8 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 5 5 4 4 3 4 25
9 4 4 3 3 4 4 4 26 5 2 4 5 16 3 4 4 4 15 4 4 4 2 4 3 21
10 2 4 3 4 5 5 4 27 4 4 5 4 17 2 3 4 5 14 5 4 4 5 4 4 26
11 4 3 5 4 5 4 5 30 4 4 5 3 16 4 5 5 4 18 5 4 4 5 4 5 27
12 5 5 5 4 4 4 4 31 4 4 5 4 17 5 4 4 5 18 5 5 4 5 4 5 28
13 4 4 4 4 4 4 3 27 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 4 4 4 4 4 4 24
14 4 4 3 4 4 4 4 27 3 4 5 5 17 5 4 5 3 17 5 4 5 4 5 4 27
15 4 4 4 3 4 5 4 28 3 4 4 5 16 3 5 3 3 14 4 3 5 5 4 5 26
16 3 5 4 5 5 5 3 30 3 3 3 3 12 3 3 3 2 11 3 3 3 4 3 4 20
17 4 5 4 4 5 5 3 30 4 3 4 4 15 4 5 4 4 17 4 4 3 4 3 5 23
18 4 5 4 4 4 4 5 30 4 3 4 2 13 4 3 3 4 14 4 3 3 4 3 5 22
19 4 4 3 4 4 5 4 28 4 4 3 3 14 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18
20 4 3 3 3 4 4 3 24 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 4 4 4 4 4 5 25
21 3 3 5 4 4 3 5 27 2 3 4 3 12 3 3 3 3 12 3 3 2 4 3 4 19
22 5 4 3 4 4 4 5 29 4 5 5 4 18 4 4 5 5 18 4 3 4 5 3 4 23
23 4 4 4 4 4 5 5 30 2 3 4 3 12 3 4 4 2 13 4 3 2 5 3 4 21
24 5 5 4 4 4 5 4 31 4 3 4 3 14 2 4 3 4 13 4 3 3 5 4 3 22
25 4 3 4 3 4 4 4 26 4 4 5 4 17 4 3 4 4 15 4 3 3 5 4 5 24
26 5 5 5 5 5 5 3 33 3 3 3 4 13 3 3 4 3 13 3 3 3 4 3 2 18
27 5 5 5 5 4 4 4 32 2 3 4 4 13 2 2 3 2 9 4 2 3 4 3 4 20
28 5 4 4 5 5 4 3 30 2 3 3 3 11 2 4 4 3 13 4 3 3 3 3 3 19
29 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 5 5 18 4 5 5 4 18 5 5 5 5 4 5 29
30 2 4 2 4 4 2 2 20 4 3 5 5 17 5 5 5 4 19 5 4 5 5 4 5 28
31 4 5 5 4 5 5 5 33 3 3 3 3 12 2 3 3 3 11 3 3 3 3 3 4 19
32 4 2 4 4 4 4 4 26 4 4 4 4 16 4 3 3 4 14 3 3 4 4 4 4 22
33 4 4 5 4 4 5 4 30 4 3 4 4 15 5 4 4 3 16 5 4 3 4 3 5 24
34 4 5 4 4 4 4 4 29 3 3 5 4 15 4 3 3 4 14 5 4 5 5 3 5 27
35 4 4 4 4 4 4 3 27 5 4 5 5 19 4 5 4 5 18 5 5 5 5 4 5 29
36 5 4 5 5 5 5 4 33 4 5 4 4 17 4 4 4 4 16 5 5 4 4 4 5 27
37 5 5 4 4 4 4 4 30 4 4 4 4 16 4 5 4 4 17 4 4 3 5 4 5 25
38 4 4 4 4 4 5 5 30 4 4 5 4 17 4 3 4 4 15 4 5 4 4 4 5 26
39 3 4 4 4 4 4 5 28 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 30
40 5 5 5 5 5 5 4 34 3 2 2 2 9 2 2 2 2 8 2 2 2 2 2 3 13
41 4 5 4 3 4 2 2 24 4 4 4 3 15 2 3 4 5 14 4 4 4 4 4 4 24
42 4 4 4 5 4 4 4 29 4 3 4 4 15 3 4 3 4 14 3 3 4 4 4 4 22
43 5 5 5 5 5 5 5 35 2 4 4 4 14 4 4 4 4 16 2 2 3 3 4 4 18
44 4 4 4 5 5 5 5 32 4 2 3 4 13 4 2 3 1 10 3 5 3 2 4 5 22
45 5 5 4 4 4 4 4 30 3 3 4 4 14 3 4 4 4 15 5 4 4 5 5 5 28
46 4 5 4 5 5 4 4 31 4 3 4 4 15 5 4 4 4 17 4 4 4 4 4 4 24
47 4 5 4 4 5 4 4 30 3 3 5 4 15 3 3 3 4 13 5 4 4 5 4 5 27
48 4 3 4 3 4 4 3 25 3 3 4 4 14 3 3 3 3 12 4 3 3 4 3 4 21
49 4 3 3 5 4 3 3 25 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 24
50 4 4 4 4 3 5 4 28 3 4 3 4 14 4 3 3 3 13 3 3 4 3 4 4 21
51 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 4 4 16 4 5 4 5 18 5 5 5 5 5 5 30
52 3 4 4 4 4 4 2 25 3 3 4 4 14 3 3 4 4 14 4 3 4 4 4 4 23
53 5 5 5 5 5 4 5 34 5 5 5 5 20 4 4 4 5 17 4 4 4 4 4 5 25
54 3 5 4 5 4 2 4 27 4 2 4 3 13 4 3 4 2 13 4 5 4 3 4 5 25
55 3 4 5 4 4 4 3 27 2 3 5 2 12 2 1 2 1 6 3 4 3 4 3 4 21
56 4 4 4 4 4 5 4 29 2 4 4 3 13 1 2 2 1 6 4 4 3 4 3 5 23
57 4 5 5 3 4 4 5 30 3 4 2 3 12 4 4 3 2 13 4 4 3 5 4 5 25
58 4 5 5 4 3 4 4 29 3 3 4 4 14 2 3 4 2 11 4 4 5 5 4 5 27
59 5 4 5 4 4 5 4 31 3 3 4 4 14 2 3 4 2 11 4 4 5 5 4 5 27
60 4 4 4 4 4 4 4 28 3 3 4 4 14 2 3 4 2 11 4 4 5 5 4 5 27
61 3 4 4 4 4 4 2 25 3 3 4 4 14 2 3 4 2 11 4 4 5 3 3 3 22
62 5 4 4 4 5 5 5 32 3 4 4 4 15 4 4 4 3 15 4 4 3 3 3 3 20
63 3 3 4 4 4 2 5 25 3 4 4 4 15 4 4 4 3 15 4 4 3 4 4 4 23
64 5 4 4 4 5 5 5 32 4 4 5 4 17 4 3 3 4 14 4 3 4 4 4 4 23
65 5 4 4 4 4 4 4 29 4 4 5 4 17 4 3 3 4 14 4 3 4 3 4 4 22
66 3 3 4 4 4 4 2 24 4 3 4 4 15 4 4 3 4 15 4 2 2 3 4 4 19
67 4 4 5 5 5 4 4 31 4 3 4 4 15 4 4 3 4 15 4 2 2 5 4 5 22
68 4 4 3 3 3 3 4 24 4 3 4 5 16 4 4 3 3 14 4 4 4 5 5 5 27
69 5 5 4 5 4 5 5 33 3 3 5 3 14 4 4 4 4 16 4 4 5 5 5 5 28
70 4 5 5 5 5 5 4 33 4 4 4 4 16 3 5 5 3 16 4 4 5 5 4 5 27
71 4 5 5 5 5 5 4 33 4 5 5 5 19 4 5 5 4 18 5 5 5 5 5 5 30
72 5 5 5 5 5 5 5 35 4 5 5 5 19 4 5 4 3 16 5 4 5 5 4 4 27
73 3 2 2 2 2 4 5 20 4 4 4 4 16 2 5 4 4 15 4 4 3 4 3 4 22
74 4 3 5 5 5 5 4 31 3 3 4 3 13 2 3 4 3 12 3 3 3 5 4 4 22
75 4 4 4 4 4 5 4 29 3 4 4 3 14 4 4 4 4 16 5 5 4 5 4 4 27
76 5 5 5 5 5 4 5 34 3 4 4 3 14 1 2 3 1 7 5 4 4 4 4 4 25
77 5 4 4 4 4 4 5 30 4 3 4 4 15 3 3 5 3 14 3 4 3 4 5 5 24
78 4 5 4 5 5 5 4 32 4 2 4 4 14 3 3 5 2 13 3 4 3 4 5 5 24
79 3 4 4 4 4 4 2 25 3 4 2 3 12 4 4 3 5 16 4 4 3 4 3 4 22
80 4 4 3 3 3 3 4 24 3 4 5 3 15 4 2 3 5 14 3 4 3 4 5 4 23
81 4 4 5 5 4 4 4 30 3 3 5 4 15 4 4 5 4 17 4 4 4 4 4 5 25
82 3 3 4 4 4 4 2 24 4 4 5 4 17 4 5 4 4 17 4 4 4 5 5 5 27
83 5 4 4 4 4 5 5 31 3 4 5 4 16 4 3 5 5 17 4 5 5 3 3 4 24
84 3 4 4 4 4 4 2 25 4 4 5 5 18 4 4 4 4 16 5 5 5 5 5 5 30
85 4 5 5 3 4 4 4 29 3 2 5 4 14 4 5 4 5 18 4 3 5 3 4 5 24
86 4 5 5 4 3 4 4 29 4 4 5 5 18 4 4 4 4 16 5 5 5 5 5 5 30
87 3 5 4 4 4 4 3 27 4 4 5 4 17 4 3 3 4 14 4 3 5 4 5 5 26
88 5 5 5 5 5 5 5 35 4 3 4 5 16 2 3 3 4 12 3 4 4 4 4 4 23
89 3 4 4 4 4 4 2 25 4 5 4 5 18 4 4 4 5 17 4 4 4 5 4 5 26
90 4 3 4 3 4 4 4 26 5 4 5 5 19 4 5 5 5 19 4 4 5 5 4 5 27
91 5 5 5 5 5 5 5 35 5 3 4 4 16 4 4 4 5 17 4 4 3 4 4 4 23
92 4 5 4 3 4 2 2 24 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 5 4 5 26
93 5 4 5 5 5 5 4 33 4 5 4 4 17 4 4 4 5 17 4 4 5 5 4 4 26
94 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 5 4 17 4 5 4 4 17 4 4 4 5 4 5 26
95 3 3 5 4 4 3 3 25 5 5 5 5 20 3 5 3 3 14 4 3 5 5 4 5 26
96 4 3 3 3 3 4 5 25 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 4 4 3 4 4 22
97 3 3 4 5 5 5 4 29 5 3 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 24
98 3 3 5 4 4 3 4 26 3 4 5 5 17 3 4 3 4 14 3 3 5 5 4 5 25
99 4 4 3 4 4 4 5 28 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 4 5 4 4 5 4 26
100 4 5 4 4 4 4 3 28 4 5 4 5 18 4 4 5 5 18 4 4 5 5 4 5 27
LAMPIRAN 3 DATA TABULASI KUESIONER




Artifacts Kepuasan Konsumen TOTAL
















X1 24.7333 5.444 .352 .260 .599
X2 24.5333 5.568 .436 .488 .571
X3 24.9000 5.059 .506 .398 .541
X4 24.6667 5.678 .476 .627 .564
X5 24.4000 6.455 .294 .516 .616
X6 24.5000 5.569 .423 .386 .575
















X2.1 11.6667 2.368 .349 .122 .526
X2.2 11.6333 2.654 .315 .112 .548
X2.3 11.1000 2.369 .433 .197 .460
















X4.1 11.3333 2.989 .535 .314 .579
X4.2 11.2000 3.683 .380 .207 .678
X4.3 11.0667 3.513 .574 .348 .573















Y1 19.3333 6.989 .591 .470 .740
Y2 19.8333 6.833 .565 .463 .744
Y3 19.7667 6.254 .647 .569 .721
Y4 19.1667 7.316 .408 .357 .781
Y5 19.7333 7.237 .524 .384 .755
Y6 19.3333 6.644 .491 .375 .765



































Items N of Items
4.784 .787 6
Lampiran  6 : Data Hasil SPSS versi 22.0
Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation N
x4 24.2100 3.13112 100
x1 24.9700 2.89707 100
x2 15.7900 1.62863 100
x3 14.6600 2.70883 100
Correlations
x4 x1 x2 x3
Pearson Correlation x4 1.000 -.105 .656 .515
x1 -.105 1.000 -.181 -.124
x2 .656 -.181 1.000 .606
x3 .515 -.124 .606 1.000
Sig. (1-tailed) x4 . .149 .000 .000
x1 .149 . .036 .110
x2 .000 .036 . .000
x3 .000 .110 .000 .
N x4 100 100 100 100
x1 100 100 100 100
x2 100 100 100 100







1 x3, x1, x2b . Enter
a. Dependent Variable: x4
b. All requested variables entered.
5ANOVAa
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 439.389 3 146.463 26.469 .000b
Residual 531.201 96 5.533
Total 970.590 99
a. Dependent Variable: x4
b. Predictors: (Constant), x3, x1, x2
Residuals Statisticsa
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 16.7854 28.6930 24.2100 2.10672 100
Residual -6.80925 4.76374 .00000 2.31639 100
Std. Predicted Value -3.524 2.128 .000 1.000 100
Std. Residual -2.895 2.025 .000 .985 100
a. Dependent Variable: x4
